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ABSTRAK 
Nama   : Ahmad Rivai 
NIM   : 90200115034 
Jurusan  : Manajemen 
Judul : “Pengaruh Kualitas Layanan, Physical Evidence Dan 
Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Di Gerai 
Matahari Departemen Store Makassar” 
  
Dengan era teknologi saat ini mengubah cara manusia hidup, bekerja dan 
berkomunikasi. Terkhusus pada generasi z atau generasi melenial yang cenderung 
ingin lebih peraktis mendapatkan sesuatu tampa harus repot-repot datang ke mall 
atau ke toko, hal ini menjadi tantangan untuk gerai matahari departemen store 
Makassar. Penelitian ini bertujuan Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan, 
Physical Evidence dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian di Gerai Matahari 
Departemen Store Makassar. 
Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan jenis 
penelitian asosiatif.Sampling, dengan jumlah sampel 100.Adapun teknik 
pengambilan sampel menggunakan probabilitysampling dengan jenis 
samplingincidental dan Penentuan jumlah sampel yang 
representative.Pengumpulan data dilakukan melalui pembagian kuesioner.Metode 
analisis yang digunakan ialah pengujian hipotesis menggunakan uji statistik t 
(parsial) dan uji statistik f (simultan).Variabel bebas dalam penelitian ini ialah 
kualitas layanan, physical evidence, promosi (X) dan untuk variabel terikatnya 
ialah keputusan pembelian (Y). 
Hasil penelitian menunjukkan bahwaSecara simultan variabel kualitas 
layanan, physical evidence, dan promosi berpengaruh siginifikan terhadap 
keputusan pembelian di gerai matahari departemen store Makassar. secara parsial 
variabel pengaruh kualitas layanan, physical evidence dan promosi terhadap 
keputusan pembelian di gerai matahari departemen store Makassar. Implikasi 
penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan, physical evidence, dan 
promosi yang baik dapat mempengaruhi konsumen dalam melakukan keputusan 
pembelian. 
Kata Kunci :Kualitas Layanan, Physical Evidence, Promosi, Keputusan 
Penggunaan. 
 
 
 
 
 
  
 1 
 
BAB I 
PENDAHULUAN 
A. LatarBelakang 
 Saat ini dunia bisnis sedang menghadapi perkembangan teknologi yang amat 
pesat.Perusahaan atau pebisnis di tuntut untuk terus mengikuti perkembangan 
zaman dan teknologi yang makin hari makin cangih. Hal ini harus dilakukan 
perusahaan  agar bisnis yang mereka jalankan dapat bertahan dan berkembang. 
Saat ini kemajuan teknologi digital masuk pada revolusi ke empat yang biasa di 
sebut industri4.0.Frasa ‘Revolusi industri keempat’ pertama kali diciptakn oleh 
Schwab pada tahun 2016, dan diperkenalkan pada tahun yang sama di Word 
Economic Forum.1Revolusi industri 4.0 ditandai dengan munculnya trobosan 
teknologi di sejumlah bidang, termasuk robotika, kecerdasan buatan, 
nanoteknologi,komputasi kantum bionteknologi, Internet of Things (IoT), 
percetakan 3D, dan kendaraan otonom (autonomous vehicles).2 
 Tentu saja revolusi industri 4.0 memiliki pengaruh yang positif maupun 
pengaruh yang negatif terkhus bagi perusahaan dan dunia bisnis.Pengaruh positif 
dari industr dapat mempermudah perusahaan mendekatkan dirinya kekonsumen 
secra efektif dan efesien. Sedangkan pengaruh negatifnya ialah jiaka perusahaan 
tidak mengikuti perkembangan teknologi maka perusahaan tidak akan dapat 
                                                             
1 Astrid Savitri, Revolusi Industri 4.0; Mengubah Tantangan Menjadi Peluang di Era 
Disrupsi 4.O, (Yokyakarta: Genesis, 2019), h. 64. 
2 Astrid Savitri, Revolusi Industri 4.0; Mengubah Tantangan Menjadi Peluang di Era 
Disrupsi 4.O, (Yokyakarta: Genesis, 2019), h. 63. 
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bertahan atau berkembang dalam industri 4.0.Revolusi industri 4.0 juga mengubah 
cara manusia hidup, bekerja dan berkomunikasi. 
Tranformasi digital telah terjadi banyak diperusahaan dunia termasuk 
Indonesia, Matahari merupakan salah satu perusahan retail terbesar di Indonesia. 
Terjadi perlambatan gairah bisnis fashion retail juga ini sangat berpengaruh 
terhadap retail matahari. Dengan adanya perlambatan dalam industri retail 
menyebabkan PT Mitra Adi perkasa tbk (MAP) menutup semua gerai dan tidak 
memperpanjang distribusi penjualan brand fashionasal inggris, New 
Look.3Sementara itu space food dan resto semakin marak, wahana hiburan bagi 
anak –anak dan keluarga semakin bertambah, bahkan spot design interior 
dikonsep sedemikian rupa dalam bentuk fotogenik mendorong viralitas di sosial 
media melalui selfie.4Dengan keadaan ini perusahaan harus meningkatkan 
beberapa faktror yang mempengaruhi keputusan pembelian seperti kualitas 
layanan. 
 Kualitas dapat diartikan sebagai kondisi dinamis yang berhubungan 
dengan produk,jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihiharapan.5Berdasarkan definisi diatas dapat diartikan 
                                                             
3Rizki Ferrari Oktivianr Dkk, Transformasi Digital Menyambut kehadiran Revolusi 
Industri 4.0 (Penelitian Terhadap Gerai Matahari Departemen Store, Bandung), Conference On 
Management and Behavioral Studies, ISSN NO: 2541-3406 e-ISSN NO: 2541-285Xh. 152, 
http://cmbs.untar.ac.id/images/prosiding/2018/025_CMBS2018_Rizki-Adjeng.pdf, (2 Oktober 
2018). 
4Rizki Ferrari Oktivianr Dkk, Transformasi Digital Menyambut kehadiran Revolusi 
Industri 4.0 (Penelitian Terhadap Gerai Matahari Departemen Store, Bandung), Conference On 
Management and Behavioral Studies, ISSN NO: 2541-3406 e-ISSN NO: 2541-285Xh. 152, 
http://cmbs.untar.ac.id/images/prosiding/2018/025_CMBS2018_Rizki-Adjeng.pdf, (2 Oktober 
2018). 
5 Tjiptono, fandy dan Gregorius Chandra, Pemasaran Strategik, ( Yokyakarta: Andi, 
2012), h. 152. 
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bahwa, kualitas adalah hubungan antara produk dan pelayanan atau jasa yang 
diberikan kepada konsumen dapat memenuhi harapan dan kepuasan 
konsumen.Sedangkan laynan adalah perilaku produsen dalam rangka memenuhi 
kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan terhadap 
konsumen itu sendiri.perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum dan 
sesudah terjadinya transaksi.JadiKualitas layanan merupakan tingkat keunggulan 
(excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk 
memenuhi keinginan pelanggan.6Sehingga produsen atau pemberi jasa harus 
memperhatikan kualiats layanan yang deberikan ke konsumen untuk memberikan 
kesan puas setelah berbelanja barang atau mengunakan jasanya. 
Tidak hanya kualitas layanan yang perlu ditingkatkan faktor lainnya juga seperti 
physical evidence(bukti fisik). 
Bukti fisik (physical evidence) adalah suatu hal yang secara turut 
mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli dan menggunakan produk 
jasa yang di tawarkan. Unsur-unsur yang termasuk didalam saran fisik antara lain 
lingkungan fisik meliputi atribut fisik, desain dan penataan produk. 7Hal inilah 
yang turut menjadikan physical evidence penting untuk mempengaruhi keputusan 
pembelian. Dengan memperhatikan penataan produk serta desain toko atau tempat 
usaha ini akan mempengaruhi konsumen untuk berbelanja. desain produk yang 
baik akan memudahkan konsumen menemukan barang yanag di butuhkan namun 
                                                             
6 Herry Widagdo, Analisis Pengaruh Kualitas Layanan dan Promosi Terhadap 
Keputusan Konsumen Membeli Komputer Pada PT. XYZ Palembang, Jurnal Ilmiah STIE, MDP, 
Vol. 1, No.1 (1 September 2011), h.1-10 http://eprints.mdp.ac.id/id/eprint/303 (Di Akses 7 Juli 
2019). 
7 Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, (Bandung: Alfabeta, 
2010), h. 63. 
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dengan tampanya promosi maka konsumen tidak akan mengetahui tentang produk 
atau informasi. 
Promosi merupakan salah satu variabel dalam bauran pemasaran yang 
sangat penting dilaksanakan oleh perusahaan dalam memasarkan produk 
jasa.Kegiatan promosi bisa saja berfungsi sebagai alat komunikasi antara 
perusahaan dengan konsumen, melainkan juga sebagai alat untuk mempengaruhi 
konsumen dalam kegiatan pembelian/pengunaan jasa sesuai dengan keinginan dan 
kebutuhan".8promosi berguana untuk menyampaikan informasi atau mengenalkan 
produk kepada konsumen. Dengan promosi yang baik dan menarik akan 
mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian. 
Kekhawatiran hilangnya peranfisik dari pramuniaga mungkin menjadi 
tantangan baru, perubahan untuk adaptasi kepada perubahan perilaku konsumen 
terutama kelompok milenial yang bertransformasi kearah digitalisasi.9Kebanyakan 
generasi melenial datang ke mall hanya untuk sekedar nongkrong bahkan jalan-
jalan atau cuci mata sebagai penghilang stress hal inilah yang menyebabkan bisnis 
ritail mengalami penurunan. 
Berdasarkan dari beberapa uraian diatas yang telah dikemukakan dimana 
retail gerai matahari terjadi adanya perubahan prilaku konsumen dalam 
                                                             
8Rieftriyan,“Pengaruh Pelaksanaan Advertising”, 
https://rieftiyan.blogspot.com/2010/03/pengaruh-pelaksanaan-advertising-yang.html, (diakses pada 
7 juli 2019 23.50). 
9Rizki Ferrari Oktivianr Dkk, Transformasi Digital Menyambut kehadiran Revolusi 
Industri 4.0 (Penelitian Terhadap Gerai Matahari Departemen Store, Bandung), Conference On 
Management and Behavioral Studies, ISSN NO: 2541-3406 e-ISSN NO: 2541-285Xh. 152, 
http://cmbs.untar.ac.id/images/prosiding/2018/025_CMBS2018_Rizki-Adjeng.pdf, (2 Oktober 
2018). 
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melakukan pembelian cenderung secara online.Penelitian ini berjudul “Pengaruh 
Kualitas Layanan, Physical Evidence Dan Promosi Terhadap Keputusan 
Pembelian Di Matahari Departemen Store Makassar”. 
B. RumusanMasalah 
Berdasarkan uraian yang telah di jelaskan latar belakang diatas, maka 
rumusan masalah yang dapat dikaji oleh penulis antara lain : 
1. Apakah kualitas layanan, physical evidence dan promosi berpengaruh 
secara simultan terhadap keputusan pembeliandi gerai matahari Kota 
Makassar? 
2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian di 
gerai matahari Kota Makassar? 
3. Apakah physical evidenceberpengaruh terhadap keputusan pembelian di 
gerai matahari Kota Makassar? 
4. Apakah promosi berpengaruh terhadap keputusan pembelian di gerai 
matahari Kota Makassar? 
C. Hipotesis 
Hipotesis adalah suatu perumusan sementara mengenai suatu hal yang 
dibuat untuk menjelaskan hal itu dan juga dapat menuntun/mengarahkan 
penyelidikan selanjutnya.10 
 
 
                                                             
10Husein Umar, Metodologi Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, ( Jakarta : 
Rajawali Pers, 2014), h. 104. 
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1. Kualitas Layanan, Physical evidence dan Promosi Terhadap Keputusan 
Pembelian 
Kualitas layanan merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang 
diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi 
keinginan pelanggan.11sedangkan bukti fisik (physical evidence) adalah 
suatu hal yang secara turut mempengaruhi keputusan konsumen untuk 
membeli dan menggunakan produk jasa yang di tawarkan. Unsur-unsur 
yang termasuk didalam saran fisik antara lain lingkungan fisik meliputi 
atribut fisik, desain dan penataan produk. 12 Dengan kualitas layanan yang 
baik dan  bukti fisik  yang menarik pula jika itu tidak di promosikan maka 
itu tidak akan dikenal oleh konsumen sehingga harus di promosikan 
dengan baik. Jadi Promosi merupakan salah satu variabel dalam bauran 
pemasaran yang sangat penting dilaksanakan oleh perusahaan dalam 
memasarkan produk jasa.Kegiatan promosi bisa saja berfungsi sebagai alat 
komunikasi antara perusahaan dengan konsumen, melainkan juga sebagai 
alat untuk mempengaruhi konsumen dalam kegiatan pembelian/pengunaan 
jasa sesuai dengan keinginan dan kebutuhan".13 Jikalau ketiga itu sudah 
terpenuhi dengan baik maka ini akan menarik minat konsumen untuk 
memutuskan membeli produk di perusahaan tersebut. Keputusan 
                                                             
11Herry Widagdo, Analisis Pengaruh Kualitas Layanan dan Promosi Terhadap 
Keputusan Konsumen Membeli Komputer Pada PT. XYZ Palembang, Jurnal Ilmiah STIE, MDP, 
Vol. 1, No.1 (1 September 2011), h.1-10 http://eprints.mdp.ac.id/id/eprint/303 (Di Akses 7 Juli 
2019). 
12 Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, (Bandung: Alfabeta, 2015), h. 63. 
13Rieftriyan, “Pengaruh Pelaksanaan Advertising”, 
https://rieftiyan.blogspot.com/2010/03/pengaruh-pelaksanaan-advertising-yang.html, (diakses pada 
7 juli 2019 23.50). 
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pembelian adalah keputusan konsumen mengenai preferensi atas merek -
merek yang ada di dalam kumpulan pilihan brand image yang dimiliki 
perusahaan, atribut produk dengan kualitas yang baik dan harga produk 
yang tepat, hal ini akan mempengaruhi konsumen untuk keputusan 
pembelian.14 
Dari definsi diatas sejalan dengan penelitian yang berkaitan dengan 
variabel-variabel diatas yaitu Herry Widagdo (2011) Analisis Pengaruh 
Kualitas Layanan dan Promosi Terhadap Keputusan Konsumen Membeli 
Komputer Pada PT.XYZ Palembang. Hasil dalam peneliitan dinyatakan 
bahwa ada pengaruh yang positif dan signifikan antara Kualitas Layanan 
dan promosi  terhadap Keputusan Membeli komputer di PT. XYZ 
Palembang dan penelitian Paraden Arianto Arinatinag dkk (2015) 
Analisois Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap Keputusan Pembelian 
Baku Bungkil Kedelai Pada Industri Pakan Ternak di Indonesia. Hasil 
dalam penilitian ini bahwa bauran pemasaran berpengaruh terhadap 
keputusan pembelian baku bungkil kedelai pada industri pakan ternak di 
Indonesia. 
H1. Kualitas layanan, harga dan promosi berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan pembelian di gerai matahari 
dapartemen store di Kota Makassar. 
 
 
                                                             
14Kotler, P. & Keller.Manajemen Pemasaran.Jilid I. Edisike 13.(Jakarta: Erlangga, 
2009), h. 12. 
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2. Pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian 
Kualitas dapat diartikan sebagai kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk,jasa, sumber daya manusia, proses, dan 
lingkungan yang memenuhi atau melebihiharapan.15Berdasarkan definisi 
diatas dapat diartikan bahwa, kualitas adalah hubungan antara produk dan 
pelayanan atau jasa yang diberikan kepada konsumen dapat memenuhi 
harapan dan kepuasan konsumen.Jadi Kualitas layanan merupakan tingkat 
keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.16 Jadi jika 
kualitas layanan yang diberikan baik atau memuaskan akan memberikan 
kesan terhadap konsumen untuk melakukan pembelian. Hal ini di dukung 
oleh Sarini Kodu (2013) Harga, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan 
Pengaruhnya Terhadap Keputusan Pembelian Mobil Toyota Avanza. Hasil 
dalam peneliatian ini  bahwa harga, kulitas produk dan kulitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pemelian. 
H2. Kualitaslayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan pembelian di gerai matahari Kota Makassar. 
3. Pengaruh Physical Evidenceterhadap keputusan pembelian 
Bukti fisik (physical evidence) adalah suatu hal yang secara turut 
mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli dan menggunakan 
                                                             
15 Tjiptono, fandy dan Gregorius Chandra, Pemasaran Strategik, ( Yokyakarta: Andi, 
2012), h. 152. 
16Herry Widagdo, Analisis Pengaruh Kualitas Layanan dan Promosi Terhadap 
Keputusan Konsumen Membeli Komputer Pada PT. XYZ Palembang, Jurnal Ilmiah STIE, MDP, 
Vol. 1, No.1 (1 September 2011), h.1-10 http://eprints.mdp.ac.id/id/eprint/303 (Di Akses 7 Juli 
2019). 
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produk jasa yang di tawarkan. Unsur-unsur yang termasuk didalam saran 
fisik antara lain lingkungan fisik meliputi atribut fisik, desain dan penataan 
produk. 17jika bagunan atau gerai itu menarik untuk diliat ini akan 
memunculkan ketertarikan konsumen untuk singah atau melakukan 
keputusan pembelian di gerai tersebut. Hal ini di dukung oleh penelitian 
Paraden Arianto Arinatinag dkk (2015) Analisois Pengaruh Bauran 
Pemasaran Terhadap Keputusan Pembelian Baku Bungkil Kedelai Pada 
Industri Pakan Ternak di Indonesia.Hasil dalam penilitian ini bahwa 
bauran pemasaran berpengaruh terhadap keputusan pembelian baku 
bungkil kedelai pada industri pakan ternak di Indonesia. 
H3.Physical evidence berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan pembelian  di gerai matahari Kota Makassar. 
4. Pengaruh promosi terhadap keputusan pembelian 
Promosi merupakan salah satu variabel dalam bauran pemasaran 
yang sangat penting dilaksanakan oleh perusahaan dalam memasarkan 
produk jasa.Kegiatan promosi bisa saja berfungsi sebagai alat komunikasi 
antara perusahaan dengan konsumen, melainkan juga sebagai alat untuk 
mempengaruhi konsumen dalam kegiatan pembelian/pengunaan jasa 
sesuai dengan keinginan dan kebutuhan".18Hal ini juga ini tertuang dalam 
penelitian Herry Widagdo (2011) Analisis Pengaruh Kualitas Layanan dan 
                                                             
17 Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen, (Bandung: Alfabeta, 
2010), h. 63. 
18Rieftri, Pengaruh Pelaksanaan Advesting, 
https://rieftiyan.blogspot.com/2010/03/pengaruh-pelaksanaan-advertising-yang.html, (diakses pada 
7 juli 2019, pukul 23 50) 
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Promosi Terhadap Keputusan Konsumen Membeli Komputer Pada 
PT.XYZ Palembang. Hasil dalam peneliitan dinyatakan bahwa ada 
pengaruh yang positif dan signifikan antara Kualitas Layanan dan promosi  
terhadap Keputusan Membeli komputer di PT. XYZ Palembang. 
H4. Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 
pembelian di gerai matahari dapartemen store di Kota Makassar. 
D. DefinisiOperasional 
Definisi operasional yaitu sebuah petunjukyang menjelaskan 
kepada penulis mengenai bagaimana mengukur sebuah variabel secara 
konkret.19Defenisioperasionalmembantupenulisuntukdapatlebihmudahmen
entukanmetodeuntukmengukurataumenetapkanindikator. 
Terdapatduavariabel yang digunakandalampenelitianini, 
yaituvariabel bebas (Independenvariable) adalah variabel yang menjadi 
sebab atau merubah/mempengaruhi variabel lain. Sedangkan tariabel 
Terikat(Dependent Variable) merupakan variabel yang dipengaruhi atau 
menjadi akibat karena adanya variabel lain.20Dimanavariable bebas 
(Independenvariable) di gambarkandengan symbol X dan variable terikat 
(Dependent Variable)digambarkandengansimbol 
Y.VariabelbebasadalahkualitasLayanan (X1),physical evidence (X2), 
danpromosi (X3) sedangkan variable terikatadalahkeputusanpembelian 
(Y). 
a. KualitasLayanan (X1) 
                                                             
19Sofyan Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: Prenamedia Group, 2013),  h. 
160 
20Sofyan Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif, h. 10 
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Kualitas layanan merupakan layanan yang diberikan oleh 
pihak matahari dapartemen store guna untuk memenuhi harapan 
konsumen. 
Tabel 1.1IndikatorKualitas Layanan 
Variabel Indikator 
Kualitas 
lelayanan 
 
1. Berwujud 
2. Kehandalan 
3. Ketanggapan 
4. Jaminan 
5. Empati 
Sumber: Tjiptono (2007) 
b. Physical evidence (X2) 
 Physical evidenceatau betuk fisik adalah dimana 
perusahaan atau usaha tersebut memiliki fisik seperti gerai 
matahari 
Tabel 1.2 IndikatorPhysical Evidence 
Variabel Indikator 
 
physical evidence 
1. Lingkungan  
2. Tata letak 
3. Fasilitas  
Sumber: Sofjan Assauri (2010) 
c. Promosi (X3) 
 Promosi adalah segala upaya yang dilakukan perusahaan 
untuk bagaimana jasa atau produk mereka dikenal oleh 
konsumen guna untuk menarik konsumen untuk melakukan 
pembelian. 
Tabel 1.3 Indikator Promosi 
Variabel Indikator 
 1. Promosi penjualan. 
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Promosi 
 
2. Periklanan. 
3. Kehumasan atau public relation. 
4. Pemasaran langsung. 
Sumber: Kolter dan Amstrong (2008) 
d. Keputusan pembelian 
Keputusan pembelian adalah adalah tindakan konsumen 
untuk membeli atau tidak terhadap produk atau jasa. 
Tabel 1.4 Indikator Keputusan Pembelian 
Variabel Indikator 
 
Keputusan 
pembelian 
1. Primary buying motive 
2. Selective buying motive 
3. Patronage buying motive 
Sumber: Buchari (2004) 
E. Penelitian Terdahulu 
Penelitian ini, penulis mencamtumkan beberapa penelitian yang telah 
dilakukan oleh pihak terdahulu, sebagai rujukan dalam mengembangkan materi 
yang ada dalam penelitian yang dibuat penulis. Beberapa penelitian terdahulu 
yang memiliki korelasi dengan penelitian ini adalah : 
1. Rizki Ferrari OktiviandanR. Adjeng Mariana Febrianti, dengan judul 
“Transformasi Digital Menyambut Kehadiran Industri 4.0 (Penelitian 
Terhadap Gerai Matahari Departemen Store, Bandung). Dengan 
berkurangnya daya beli masyarakat dan menurunya penjualan pada bisnis 
retail diakibatkan masyarakat cenderung berbelanja secara online 
terkhusus pada generasi melenial.21 
                                                             
21Rizki Ferrari Oktivianr Dkk, Transformasi Digital Menyambut kehadiran Revolusi 
Industri 4.0 (Penelitian Terhadap Gerai Matahari Departemen Store, Bandung), Conference On 
Management and Behavioral Studies, ISSN NO: 2541-3406 e-ISSN NO: 2541-285X h. 152, 
13 
 
 
2. Shinta Indah PermataSari Dkk. Dengan judul “Pengaruh Phisical 
Evidence, Pepole dan Process Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Salon 
Nico Sawojajar Malang. Para pengusaha baik yang memproduksi barang 
maupun jasa, merasakan pentingnya aktivitas marketing saat ini. Untuk 
mencapai pelayanan yang berkualitas membutuhkan strategi dalam proses 
pemasaran. Karena salon bergerak dibidang jasa, maka bauran pemasaran 
yang digunakan tidak hanya menerapkan 4P (product, price, promotion, 
dan place) tetapi juga menambahkan 3P lainnya yaitu physical evidence, 
people, dan process. Sebagai usaha bidang jasa yang memiliki banyak 
pesaing adalah memberikan pelayanan sesuai dengan keinginan konsumen, 
apakah sudah sesuai harapan pelanggan atau belum. Oleh karena itu pihak 
salon dituntut untuk selalu menjaga kepercayaan pelanggan dengan 
meningkatkan kualitas pelayanan.22 
3. Jessica J. Lenzundkk, denganjudul “PengaruhKualitas Produk, Harga dan 
PromosiTerhadapKepuasanPelangganKartuPrabayarTelkomsel. Di 
Indonesia saatiniada 3 provider besar yang menggunakanteknologiberbasis 
GSM yaitu PT. Telekomunikasi Indonesia SelulerTbk. (Telkomsel), PT. 
Indonesian Satellite Corporation Tbk. (Indosat), dan PT. 
ExcelcomindoPratamaTbk. (Pro XL). 
Disusuldenganmunculnyaperusahaan –
                                                                                                                                                                       
http://cmbs.untar.ac.id/images/prosiding/2018/025_CMBS2018_Rizki-Adjeng.pdf, (2 Oktober 
2018). 
22 Shinta Indah PermataSari Dkk, Pengaruh Phisical Evidence, Pepole dan Process 
Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Salon Nico Sawojajar Malang, Jurnal Aplikasi Bisnis, Vol. 4, 
No, 1, Juni 2018. Hal. 293-297, http://jab.polinema.ac.id/index.php/jab/article/download/222/pdf , 
(di akses 23 Juli 2019). 
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perusahaanjasatelekomunikasibarubaikberbasis GSM maupun CDMA, 
yaitu Hutchison CPT (Three), Axis (Axis), PT. Telkom Indonesia (Telkom 
Flexi), Mobile-8 ( Fren ), PT. Smart Telecom (Smart), PT.). Hal 
initentumemicuterjadinyapersainganantar provider ataukartuprabayar, 
danmembuatparapelakupasardanprodusenuntukdapatmemenangkanpersain
ganini. Situasipersaingan yang 
semakinketatantaraperusahaanatauinstitusipenyediaprodukinijugamenyeba
bkanperusahaansulituntukmeningkatkanjumlahpelanggannya. 
Terdapatbanyakproduk di 
berbagaipasardenganbermacamkeunggulansertanilailebih yang 
ditawarkanolehparapesaing, 
sehinggasulitbagiperusahaanuntukmerebutpangsapasarpesaing. Selainitu, 
untukmemasukipasarbarumemerlukanbiayacukupbesar.23 
4. Herry Widagdo, dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan dan 
Promosi Terhadap Keputusan Konsumen Membeli Komputer Pada 
PT.XYZ Palembang. Hasil pengujian secara simultan diperoleh nilai F-
hitung sebesar 70,291 atau nilai p-value (Sig) sebesar 0,000, karena nilai 
p-value < α, maka H0 ditolak. Artinya pada taraf nyata sebesar 5% dapat 
dinyatakan bahwa ada pengaruh yang positif dan signifikan antara Kualitas 
                                                             
23Jessica J. Lenzundkk,  Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan PromosiTerhadap 
Kepuasan Pelanggan Kartu Prabayar Telkomsel. Jurnal EMBA, Vol.2, No.3,September 2014, 
Hal. 1237-1245, https://ejournal.unsrat.ac.id/index.php/emba/article/view/5802 (di akses 5 januari 
2019). 
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Layanan terhadap Keputusan Membeli komputer di PT. XYZ 
Palembang.24 
 Penelitian terdahulu diatas digunakan peneliti sebagai referensi, alat bantu 
dari penyusunan proposal ini.  Yang membedakan proposal ini dengan 
penelitian terdahulu diatas yaitu, peneliti membahas tentang pengaruh kualitas 
layan, physical evidence dan promosi terhadap keputusan pembelian di gerai 
matahari department store di Kota Makassar. 
F. TujuandanKegunaanPenelitian 
Berdasarkanrumusanmasalah yang di bahas, 
adapuntujuanpenelitianinidilakukan : 
1. Tujuan Penelitian 
a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, physical evidence dan 
promosi berpengaruh secara simulta terhadap keputusan pembelian di 
gerai matahari Kota Makassar. 
b. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas layanan terhadap keputusan 
pembelian di gerai matahari strore Kota Makassar. 
c. Untuk mengetahui pengaruh physical evidence terhadap keputusan 
pembelian di gerai matahari Kota Makassar. 
d. Untuk mengetahui pengaruh promise terhadap keputusan pembelian di 
gerai matahari strore Kota Makassar. 
2. Kegunaan Penelitian  
                                                             
24Herry Widagdo, Analisis Pengaruh Kualitas Layanan dan Promosi Terhadap 
Keputusan Konsumen Membeli Komputer Pada PT. XYZ Palembang, Jurnal Ilmiah STIE, MDP, 
Vol. 1, No.1 (1 September 2011), h.1-10 http://eprints.mdp.ac.id/id/eprint/303 (Di Akses 7 Juli 
2019). 
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a. Kegunaan Ilmiah 
1) Bagipenelitilain, 
diharapkanhasilpenelitianinidapatdijadikansebagaireferensi yang 
berkelanjutanberkenaandenganpengaruhkualitas layanan, physical 
evidence dan promosi terhadap keputusan pembelian di gerai 
matahari departemen store Makassar.. 
2) Penelitianinidiharapkanmemberikansumbangsihbagipengembangan
ilmupengetahuan, 
khususnyapengembangandalamduniaEkonomidanBisnis Islam. 
b. Kegunaan Praktek 
1) Bagipengusaha, 
penulisinidapatmemberikanmasukankepadapengusahadalammenjal
ankanbisnis yang dibangun. 
2) Bagiparapebisnis yang bergerakpadabidang retail, 
memberikansolusi agar tetapeksis. 
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BAB II 
TINJAUAN TEORITIS 
A. Landasan Teori 
1. Teori Stimulus 
Stimulipemasaran adalah semua bentuk komunikasi atau stimuli 
fisik yang dimaksudkan untuk mempengaruhi konsumen.Produk dan 
unsur-unsurnya, yakni kemasan, isi, ciri-ciri fisik produk 
merupakan stimuli primer (intrinsik). Komunikasi yang dirancang untuk 
memengaruhi perilaku konsumen disebut stimuli sekunder (ekstrinsik), 
baik dalam kata-kata, gambar, dan pencitraan atau dalam bentuk stimuli 
lain yang berkaitan dengan produk, misalnya promosi, display toko, dan 
efek wiraniaga.25 
Stimulus menurut Assael adalah: Stimuli are any physical, visual, 
or verbal communications that can influence an individual's response. 
Yang berarti: setiap bentuk secara fisik, visual, atau komunikasi secara 
verbal yang dapat mempengaruhi respon dari individu. 
Setiadi menyatakan bahwa “stimulus atau stimuli merupakan 
bentuk fisik, visual, atau komunikasi verbal yang dapat mempengaruhi 
individu. Stimulus terdiri dari 2 bentuk, yaitu:26 
                                                             
25 Aku ingin membaca, “stimulasi pemasaran dan presepsi konsumen”, 
https://kuinginbaca.blogspot.com/2016/12/stimuli-pemasaran-dan-persepsi-konsumen.html( 
diakses pada 24 september 2019). 
26 Jurnal manajemen, bahan kuliah manajemen, “Stimulus Pemasaran : Stimulus 
Pemasaran dan Stimulus Lingkungan Sosial dan Budaya” https://jurnal-
sdm.blogspot.com/2011/12/stimulus-pemasaran-stimulus-pemasaran.html ( diakses pada 24 
september 2019) 
  
a. Stimulus pemasaran (Marketing Stimuli) Marketing stimuli adalah setiap 
komunikasi atau stimuli secara fisik yang di desain untuk mempengaruhi 
konsumen. Setiadi menyatakan bahwa “stimuli pemasaran adalah setiap 
komunikasi atau stimuli fisik yang didesain untuk mempengaruhi konsumen”. 
Produk dan komponen lainnya (seperti kemasan, isi, ciri-ciri fisik) adalah 
stimuli utama (primary/intrinsic stimulus). 
Menurut Kotler bahwa Marketing stimuli ini terdiri dari :27 
1) Product(produk)  
2) Price  (harga) 
3) Promotion (promosi)  
4) Place  (tempat) 
b. Stimulus lingkungan (Enviromental stimuli). Enviromental stimuli adalah 
faktor-faktor ekstemal dari konsumen.Menurut Assael mempunyai dua faktor 
yang sangat penting mempengaruhi perilaku konsumen yaitu: Budaya (culture) 
dan Kelas Sosial (social class).28 
 
 
 
                                                             
27 Jurnal manajemen, bahan kuliah manajemen, “Stimulus Pemasaran : Stimulus 
Pemasaran dan Stimulus Lingkungan Sosial dan Budaya” https://jurnal-
sdm.blogspot.com/2011/12/stimulus-pemasaran-stimulus-pemasaran.html ( diakses pada 24 
september 2019) 
28 Jurnal manajemen, bahan kuliah manajemen, “Stimulus Pemasaran : Stimulus 
Pemasaran dan Stimulus Lingkungan Sosial dan Budaya” https://jurnal-
sdm.blogspot.com/2011/12/stimulus-pemasaran-stimulus-pemasaran.html ( diakses pada 24 
september 2019) 
  
Ciri- cirri stimulus yang mempengaruhi persepsi konsumen. 
1) Unsur indrawi terdiri dari warna, bau, rasa, bunyi, dan raba.29 
a) Warna: memiliki konotasi inderawi yang penting. Satu penelitian menguji satu 
merek deodorant roll-on yang dikemas dalam tiga tabung dengan warna yang 
berbeda. Kebanyakan konsumen yang dijadikan responden menyimpulkan 
produk warna tertentu cepat mongering dan efektif, produk kedua dengan 
warna yang berbeda memiliki aroma yang kuat, produk yang ketiga dengan 
warna yang lain tidak efektif dan menimbulkan iritasi. Ini terjadi karena faktor 
perbedaan warna. 
b) Rasa: dapat mempengaruhi persepsi konsumen terhadap merek. Ketika Pepsi 
Company meluncurkan Crystal Pepsi untuk memenuhi selera konsumen yang 
menyukai rasa alami dan ringan, dengan cepat mereka mampu mendapatkan 2 
persen dari bagian pasar minuman ringan. Namun tidak lama kemudian 
merosot. Mengapa? Karena ternyata konsumen akan berharap rasanya akan 
seperti Pepsi Reguler padahal Crystal jelas rasanya lebih ringan. Keadaan ini 
diperparahi dengan masalah warna. Sebagian besar konsumen mengasosiasikan 
kejernihan dengan alami dan sehat, namun konsumen lain mengasosiasikan 
dengan air biasa. Tanpa identifikasi merek, pengalaman rasa konsumen bisa 
berbeda total. Hal ini pernah dialami oleh Coca-Cola, ketika meluncurkan New 
Coke. Uji rasa menunjukkan bahwa New Coke lebihunggul dari merek aslinya. 
Waktu perusahaan berkeinginan untuk mengganti formula itu, tantangan 
                                                             
29 Aku ingin membaca, “stimulasi pemasaran dan presepsi konsumen”, 
https://kuinginbaca.blogspot.com/2016/12/stimuli-pemasaran-dan-persepsi-konsumen.html( 
diakses pada 24 september 2019). 
  
konsumen begitu hebatnya sehingga memaksa mereka mengembalikan ke 
aslinya Coca-Cola Classic. Asosiasi kuat terhadap sebuah merek. 
c) Bau: terutama menjadi penting bagi produk-produk kosmetik dan makanan. 
Sebuah penelitian dilakukan dengan memberikan aroma yang berbeda pada 
kertas tisu muka yang identik. Hasilnya konsumen mempersepsikan satu tisu 
lebih elegan dan mahal, sementara tisu yang lain lebih cocok untuk dipakai di 
dapur. Dealer biasanya akan menyemprotkan parfum dalam mobil sehingga 
mobil tampak “lebih baru”. 
d) Bunyi: merupakan stimulus inderawi yang penting. Beberapa iklan produk 
untuk kalangan menengah ke bawah di Indonesia diberikan backsoundmusic 
dangdut. Sementara itu, untuk produk yang ditujukan untuk kalangan atas 
diiringi musik klasik. Namun demikian, pemasar harus berhati-hati dan 
melakukan tes terlebih dahulu untuk memastikan jenis musik tertentu memang 
dapat menciptakan asosiasi yang positif terhadap merek. 
e) Raba: sentuhan terhadap produk-produk tertentu juga dapat mempengaruhi 
persepsi konsumen. Misalnya untuk produk kertas atribut yang diinginkan 
konsumen adalah kehalusan. Konsumen biasa menilai kuaitas produk tekstil, 
pakaian, karpet, furniture dengan merabanya. Kehalusan mengindikasikan 
kualitas. 
c. Unsur Struktural 
Sejumlah temuan tentang elemen structural yang kemudian diterapkan 
dalam iklan cetak telah banyak diterbitkan dalam bentuk penelitian. 
Misalnya: 
  
1) Makin besar ukuran iklan, makin besar kemungkinannya diperhatikan. 
2) Posisi 10 halaman pertama majalah atau bagian atas halaman cetak lebih 
menarik perhatian. 
3) Kontras misalnya, gambar produk dengan latar belakang putih cenderung 
lebih menarik perhatian.30 
Dari uraian diatas bahwa teori stimulus adalah teori yang merangsang 
individu untuk tertarik kepada sebuah produk atau jasa.Teori ini berhungun 
dengan variable yang ingin diteliti yaitu kulitas layanan, physical avidence, 
promosi dan keputusan pembelian. Dimana dengan pelayanan yang baik ini 
akan memberikan rangsangan yang baik bagi konsumen, physical avidence 
(bukti fisik) tata letak dan fasilitas yang baik akan memberikan rangsangan, 
ketertarikan dan kenyamanan konsumen untuk berbelanja , promosi yang 
menarik akan membuat konsumen tertarik berbelanja atau memutuskan untuk 
melakukan pembelian karena adanya rangsangan yang di berikan dari variabel-
varibel di atas. 
d. Karakteristik Konsumen yang Mempengaruhi Persepsi. 
Dua karakteristik penting yang turut memengaruhi persepsi konsumen 
terhadap stimuli adalah kemampuan konsumen membedakan stimuli dan 
kemampuan menggeneralisasi dari satu stimulus kepada stimulus yang lainnya. 
Kemampuan membedakan stimuli merupakan hal yang dapat dipelajari. 
Umumnya konsumen yang loyal akan lebih mampu mengenali perbedaan-
perbedaan kecil dalam karakteristik produk berbagai merek. Namun secara 
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umum, kemampuan konsumen untuk membedakan ciri-ciri inderawi seperti 
rasa dan perabaan bisa dikatakan sangat rendah. 
Oleh karena itu pemasar lebih banyak menggunakan media dalam hal ini 
iklan, untuk menegaskan diferensiasi merek yang tidak bisa dicerminkan hanya 
oleh ciri-ciri fisik produk semata.31 
2. Kualitas Layanan 
Kualitas dapat diartikan sebagai kondisi dinamis yang berhubungan dengan 
produk,jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau 
melebihiharapan.32Berdasarkan definisi diatas dapat diartikan bahwa, kualitas 
adalah hubungan antara produk dan pelayanan atau jasa yang diberikan kepada 
konsumen dapat memenuhi harapan dan kepuasan konsumen.Definisi pelayanan 
adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak 
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 
kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu 
produk fisik.Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi 
kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan terhadap 
konsumen itu sendiri.perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum dan 
sesudah terjadinya transaksi. Pada umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi 
akanmenghasilkan kepuasan yang tinggi serta memutuskan untuk membeli 
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bahkan dapat membuat konsumen melakukan pembelian ulang yang lebih 
sering.33 
JadiKualitas layanan merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang 
diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan.34 
Untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan secara nyata oleh 
konsumen, ada indikator kualitas pelayanan yang terletak pada lima dimensi 
kualitas pelayanan, yaitu:35 
a. Tangible (berwujud) 
b.  Reliabelity (kehandalan) 
c. Responsiviness (ketanggapan) 
d. Assurance (jaminan) 
e. Emphaty (Empati). 
Masing-masing dimensi memiliki indikator-indikator yang akan dijelaskan 
sebagai berikut: 
a. Tangibles (berwujud): kualitas pelayanan berupa sarana fisik perkantoran, 
komputerisasi administrasi, ruang tunggu, tempat informasi. Indikatornya 
adalah: 
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1) Penampilan petugas/aparatur dalam melayani pelanggan 
2)  Kenyamanan tempat melakukan pelayanan 
3) Kemudahan dalam proses pelayanan 
4)  Kedisiplinan petugas/aparatur dalam melakukan pelayanan 
5) Kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan 
6)  Penggunaan alat bantu dalam pelayanan 
b. Realibility (kehandalan): kemampuan dan keandalan untuk menyediakan 
pelayanan yang terpercaya. Indikatornya adalah : 
1) Kecermatan petugas dalam melayani 
2) Memiliki standar pelayanan yang jelas 
3)  Kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan alat bantu dalam 
proses pelayanan 
4) Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan 
c. Responsivess (ketanggapan): kesanggupan untuk membantu dan menyediakan 
pelayanan secara cepat dan tepat, serta tanggap terhadap keinginan konsumen. 
Indikatornya adalah: 
1) Merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin mendapatkan pelayana. 
2) Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cepat. 
3)  Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan tepat.. 
4) Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cermat. 
5) Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat 
6) Semua keluhan pelanggan direspon oleh petugas. 
  
d. Assurance (jaminan): kemampuan dan keramahan serta sopan santun pegawai 
dalam meyakinkan kepercayaan konsumen. Indikatornya adalah : 
1) Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan 
2) Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan 
3) Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan 
4) Petugas memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan 
e. Emphaty (Empati): sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai terhadap 
konsumen. Indikatornya adalah : 
1) Mendahulukan kepentingan pelanggan/pemohon 
2) Petugas melayani dengan sikap ramah 
3)  Petugas melayani dengan sikap sopan santun 
4) Petugas melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-bedakan) 
5) Petugas melayani dan menghargai setiap pelanggan36 
3. Physical Evidence 
Menurut Kolter dalam jurnal Ricky Marjuono Bukti fisik yaitu bukti 
yang dimiliki oleh penyedia jasa yang ditujukan kepada konsumen sebagai 
usulan nilai tambah konsumen.Bukti fisik merupakan wujud nyata yang 
ditawarkan kepada pelanggan.Sebenarnya tidak ada atribut fisik untuk 
layanan, sehingga konsumen cenderung mengandalkan isyarat 
material.37Bukti fisik adalah lingkungan fisik tempat jasa yang diciptakan 
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untuk langsung berinteraksi dengan konsumen. Ada dua jenis atribut fisik, 
yaitu sebagai berikut:38 
1) Bukti penting, merupakan keputusan yang dibuat oleh pemberi jasa 
mengenai desain dan tata letak (layout) dari gedung, ruang, dan lain-
lain.  
2) Bukti pendukung, merupakan nilai tambah yang apabila berdiri sendiri 
maka tidak akan berarti apa-apa. Dengan demikian, hanya berfungsi 
sebagai pelengkap saja. Sekalipun peranannya sangat penting dalam 
proses produksi jasa. 
Bukti fisik (physical evidence) adalah suatu hal yang secara turut 
mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli dan menggunakan 
produkjasa yang di tawarkan. Unsur-unsur yang termasuk didalam saran 
fisik antara lain lingkungan fisik meliputi atribut fisik, desain dan 
penataan produk. 39 
Bukti fisik merupakan wujud nyata yang ditawarkan kepada 
konsumen ataupun calon konsumen.Sebenarnya tidak ada atribut fisik 
untuk layanan, sehingga konsumen cenderung mengandalkan isyarat 
material. Ada banyak contoh indikator bukti fisik, yaitu sebagai berikut: 
packaging (kemasan), internet/web pages 32 (internet/halaman web), 
paperwork (dokumen seperti invoice, tiket, dan catatan pengiriman), 
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brochures (brosur), furnishings (perabotan), signage (seperti yang di 
pesawat dan kendaraan), uniforms (seragam), business cards (kartu 
nama), the building itself (bangunan itu sendiri ,seperti kantor bergengsi 
atau markas indah), dan mailboxes and many others (kotak surat dan 
banyak lainnya). Berdasarkan penjelasan di atas dapat disimpulkan 
bahwa bukti fisik merupakan lingkungan fisik yang meliputi atribut toko, 
desain toko, dan penataan produk, dimana hal tersebut akan 
meningkatkan keinginan konsumen untuk membeli.40 
Lovelock mengemukakan bahwa perusahaan melalui tenaga 
pemasaranya menggunakan tiga cara dalam mengelola bukti fisik yang 
strategis, yaitu:41 
1) An attention-creatingMedium. Perusahaan jasa melakukan 
diferensisansi dengan pesaing dan membuat sarana fisik semenarik 
mungkin untuk menjaring pelanggan dari target pasarnya. 
2) As a message-creatingmedium. Menggunakan simbol atau syarat 
untuk mengkomunikasikan secara intensif kepada audiens mengenai 
kekhususan kualitas dari produk jasa.  
3) An effect-creating medium baju seragam yang berwarna, bercorak, 
suara dan desain untuk menciptakan sesuatu yang lain dari produk 
jasa yang di tawarkan. 
Ada beberapa Indikator bukti fisik yaitu, sebagai berikut:42 
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1) Lingkungan, yaitu lingkungan dengan kondisi yang nyaman serta menarik 
pada internal maupun eksternal lokasi usaha.  
2) Tata Letak, yaitu berkaitan dengan penataan lokasi yang baik dan enak 
dilihat  
3) Fasilitas Tamabahan, yaitu dengan memberikan fasilitas-fasilitas 
pendukung untuk memberikan kenyamanan bagi konsumen. 
4. Promosi 
Dalam dunia bisnis sekarang ini produsen saling bersaing untuk 
mendapatkan konsumen untuk keberlangsungan bisnisnya. Untuk menarik 
minat konsumen tidak hanya tergantung dengan kualita produk dan harga 
saja karena tampa promosi produk tidak akan di kenal oleh konsumen. 
Maka dengan itu produsen harus mengemas promosi semenarik mungkin 
agar konsumen tertarik. 
Promosi merupakan salah satu variabel dalam bauran pemasaran 
yang sangat penting dilaksanakan oleh perusahaan dalam memasarkan 
produk jasa.Kegiatan promosi bisa saja berfungsi sebagai alat komunikasi 
antara perusahaan dengan konsumen, melainkan juga sebagai alat untuk 
mempengaruhi konsumen dalam kegiatan pembelian/pengunaan jasa 
sesuai dengan keinginan dan kebutuhan".43Sedangkan pengertian lainya 
promosi adalah suatu komunikasi informasi penjual dan pembeli yang 
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bertujuan untuk merubah sikap dan tingkah laku pembeli yang tadinya 
tidak mengenal menjadi mengenal sehingga menjadi pembeli dan 
mengingat produk tersebut.44 
Promosi pada perusahaan mempunyai tujuan tertentu, yaitu untuk 
menyampaikan suatu barang yang sudah diproduksi pada konsumen, agar 
informasi dapat meluas, maka digunakan beberapa media masa menunjang 
informasi tersebut.Dalam praktek promosi mempunyai beberapa tujuan 
untuk menyampaikan misi,sebagai berikut:45 
a. Modifikasi tingkah laku yaitu penjual selalu berusaha menciptakan kesan baik 
tentang dirinya atau mendorong pembelian barang dan jasa yang dihasilkan 
melalui promosi sebagai alat untuk mempengaruhi pembeli. Disini produsen 
akan mengubah tingkah laku atau pendapat konsumen, yang sebelumnya tidak 
senang atau tidak menggunakan produk yang dihasilkan oleh perusahaan yang 
melakukan promosi. 
b. Memberitahu, yaitu kegiatan promosi yang ditujukan untuk memberitahukan 
pada konsumen tentang penawaran yang dilakukan oleh perusahaan. Karena 
barang yang dipromosikan oleh suatu perusahaan, tidak diketahuioleh 
konsumen dan masyarakat luas, maka meskipun barang yang diproduksi 
tersebut berkualitas dan harganya murah, namun hasilnya tidak akan 
memuaskan. Artinya seseorang tidak akan membeli barang dan jasa sebelum 
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mengetahui produk dan manfaat produk tersebut. Promosi yang bersifat 
membujuk ini penting bagi konsumen karena dapat membantu konsumen 
dalam pengambilan keputusan untuk membeli. 
c. Membujuk, yaitu diharapkan dengan promosi ini hasil penjualan perusahaan 
akan meningkat dengan terlebih dahulu membujuk konsumen agar dapat 
membeli barang atau jasa yang dihasilkan oleh perusahaan. Promosi 
yangbersifat membujuk ini pada umumnya kurang disenangi oleh masyarakat. 
Namun kenyataan sekarang ini yang banyak muncul adalah promosi yang 
bersifat persuasif. Promosi dilakukan untuk meningkatkan pembelian. Sering 
terjadi bahwa perusahaan tidak ingin memperoleh tanggapan yang cepat dari 
konsumen tetapi lebih mengutamakan agar promosi yang dilakukan dapat 
memberi kesan yang positif terhadap produ atau jasa yang dipromosikan. Hal 
ini dimaksudkan agar promosi yang dilakukan dapat memberi pengaruh dalam 
waktu yang lama terhadap prilaku pembelian konsumen. 
d. Mengingatkan, yaitu promosi yang sifatnya mengingatkan untuk dilakukan 
terutama dalam memperhatikan merek produk dihati masyarakat dan 
perlundilakukan sebagai tahap kedewasaan di dalam siklus kehidupan produk. 
Ini berarti pula bahwa perusahaan berusaha untuk paling tidak 
mempertahankan pelanggan yang ada. 
 Semua usaha dalam kegiatan promosi dilakukan melalui komunikasi yang 
menggunakan kombinasi peralatan promosi yang disebut bauran 
  
promosi.Menurut Kotler dan Amstrong, menyatakan bahwa bauran promosi 
terdiri sebagai berikut:46 
a. Advertising (Periklanan) Yaitu setiap bentuk persentasi dan promosi non-
personal yang memerlukan biaya tentang gagasan, barang, atau jasa oleh 
sponsor.  
b. Sales Promotion (Promosi Penjualan) Yaitu insentif-insentif jangka pendek 
untuk mendorong pembelian atau penjualan sebuah produk atau jasa. 
c. Public Relation and Publicity (Hubungan Masyarakat dan Publisitas) Yaitu 
membangun hubungan baik dengan berbagai public perusahaan dengan 
sejumlah cara supaya memperoleh publisitas yang menguntugkan, 
membanguin citra perusahaan yang bagus, dan menangani atau meluruskan 
rumor, cerita, serta event yang tidak menguntungkan.  
d. Personal Selling (Penjualan secara Pribadi) Yaitu persentasi personal oleh 
tenaga penjualan sebuah perusahaan dengan tujuan menghasilkan transaksi 
penjualan dan membangun hubungan dengan pelanggan.  
e. Direct Marketing (Pemasaran Langsung) Yaitu hubungan-hubungan langsung 
dengan masing-masing pelanggan yang dibidik secara seksama dengan tujuan 
baik untuk memperoleh tanggapan segera, maupun untuk membina hubungan 
dengan pelanggan yang langgeng.  
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Dengan demikian maka promosi merupakan kegiatan perusahaan yang 
dilakukan dalam rangka memperkenalkan produk kepada konsumen sehingga 
dengan kegiatan tersebut konsumen tertarik untuk melakukan pembelian. 
B. Keputusan Pembelian 
Dalam memahami perilaku konsumen, terdapat beberapah pengaruh yang 
mendasari seseorang atau individu dalam mengambil keputusan pembelian suatu 
produk atau merek. Pada kebanyakan individu, perilaku pembelian konsumen 
sering diawali dan dipengaruhi oleh banyaknya rangsangan dari luar dirinya, baik 
berupa rangsangan pemasaran maupun rangsangan dari lingkungan yang lain. 
Rangsangan tersebut kemudian diproses (diolah) dalam diri, sesuai dengan 
karakteristik pribadinya, sebelum akhirnya diambil keputusan pembelian.47 
Faktor-faktor yang Mempengaruhi Keputusan Membeli Tujuan kegiatan 
pemasaran adalah mempengaruhi pembeli untuk bersedia membeli barang dan 
jasa perusahaan padasaat mereka membutuhkan.Faktor-faktor yang 
mempengaruhi keputusan membeli berbeda-beda untuk masing-masing pembeli di 
samping produk yang dibeli. Faktor-faktor tersebut adalah: 
1. Lokasi penjual yang strategis  
Dari segi lokasi ini, pembeli akan memilih lokasi yang benar-benar 
strategis dan tidak membutuhkan terlalu banyak waktu, tenaga, dan biaya 
seperti: mudah dijangkau, dekat dengan fasilitas-fasilitas umum, atau 
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mungkin dekat dengan jalan raya, sehingga lokasi ini dapat mendukung 
yang lain. 
2. Pelayanan yang baik 
Bagi konsumen yang ingin membeli suatu produk, pelayanan yang 
diberikan pada saat memilih sampai terjadinya transaksi pembelian 
sangatlah berpengaruh terhadap jadi tidaknya pembelian yang dilakukan 
oleh konsumen. Pelayanan yang kurang baik akan menimbulkan rasa tidak 
puas yang dirasakan oleh konsumen yang selanjutnya akan mempengaruhi 
tingkat penjualan pada waktu selanjutnya. 
3. Kemampuan tenaga penjualnya 
Dalam suatu kegiatan usaha (penjualan), tidak terlepas dari tenaga 
kerja baik tenaga kerja mesin maupun tenaga kerja manusia.Tenaga kerja 
merupakan factor utama dalam perusahaan sehingga diperlukan sejumlah 
tenaga kerja yang berkemampuan dan mempunyai keterampilan tertentu 
yang sesuai dengan kebutuhan perusahaan untuk mendukung kegiatan 
dalam pemasaran. 
4. Iklan dan promosiIklan dan promosi 
Merupakan salah satu faktor penentu keberhasilan suatu program 
pemasaran. Betapapun berkualitasnya suatu produk, bila konsumen belum 
pernah mendengarnya dan tidak yakin produk itu akan berguna bagi 
mereka, maka mereka tidak akan membelinya. 
 
 
  
5. Penggolongan barang  
Penggolongan barang akan menjadi faktor pertimbangan oleh 
konsumen yang melakukan kegiatan pembelian. Penggolongan barang 
secara tepat dan rapi akan memudahkan konsumen di dalam melakukan 
pembelian.48 
Perilaku konsumen merupakan unsur penting dalam kegiatan pemasaran 
suatu produk yang perlu diketahui oleh perusahaan, karena perusahaan pada 
dasarnya tidak mengetahui mengenai apa yang ada dalam pikiran seorang 
konsumen pada waktu sebelum, sedang, dan setelah melakukan pembelian produk 
tersebut. Menurut Basu Swasta, perilaku konsumen dapat didefinisikan sebagai 
kegiatankegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan 
mempergunakan barang-barang dan jasa-jasa, termasuk di dalamnya proses 
pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan-kegiatan tersebut. 
Jadi dapat disimpulkan bahwa perilaku konsumen adalah tindakan yang 
dilakukan oleh individu, kelompok atau organisasi yang berhubungan dengan 
proses pengambilan keputusan dalam mendapatkan serta menggunakan barang 
dan jasa.49 
Dengan analisa perilaku konsumen ini, manajer akan mempunyai 
pandangan yang lebih luas, dan akan mengetahui kesempatan baru yang berasal 
dari belum terpenuhinya kebutuhan konsumen. Suatu kegiatan pembelian yang 
nyata hanyalah merupakan salah satu tahap dari keseluruhan proses mental dan 
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kegiatan-kegiatan fisik lainnya yang terjadi dalam proses pembelian pada suatu 
periode tertentu serta pemenuhan kebutuhan tertentu. Bagian proses lainnya yang 
mempersiapkan dan mengikuti pembelian nyata tersebut amatlah penting 
dipahami. Analisa suatu proses pembelian merupakan suatu rangkaian tahapan 
yang diambil oleh seorang konsumen. Perilaku konsumen akan menentukan 
proses pengambilan keputusan dalam pembelian mereka. Proses tersebut 
merupakan sebuah pendekatan masalah pada kegiatan manusia untuk membeli 
suatu barang dan jasa dalam memenuhi kegiatan dan kebutuhannya. Proses 
pengambilan keputusan untuk membeli sama untuk setiap orang, hanya seluruh 
proses tersebut tidak selalu dilaksanakan oleh konsumen. Pendekatan proses 
dalam analisa perilaku konsumen dibutuhkan oleh perusahaan yang beroperasi di 
masyarakat untuk menginterpretasikan permintaan konsumen.50 
Proses pengambilan keputusan pada setiap orang pada dasarnya adalah 
sama, hanya saja semua proses tersebut tidak semua dilaksanakan oleh para 
konsumen. Berdasarkan tujuan pembelian, konsumen dapat diklasifikasikan 
menjadi dua kelompok yaitu konsumen akhir atau individual dan konsumen 
organisasional atau konsumen industrial.Konsumen akhir terdiri atas individu dan 
rumah tangga yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan sendiri atau 
dikonsumsi. Sedangkan konsumen organisasional terdiri atas organisasi,  pemakai 
industri, pedagang dan lembaga non-profit, tujuan pembelihanya adalah untuk 
keperluan bisnis atau meningkatkan kesejahteraan anggotanya. Perilaku 
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konsumen dalam proses pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian akan 
diwarnai oleh ciri kepribadianya, usia, pendapatan dan gaya hidupnya. 
1. Pengenalan Kebutuhan 
Proses pembelian dimulai ketika pembeli mengenali masalah atau 
kebutuhan. Kebutuhan tersebut dapat dicetuskan oleh rangsangan internal 
atau eksternal. Rangsangan ini kemudian akan berubah menjadi dorongan. 
Berdasarkan dorongan yang ada dalam diri konsumen maka konsumen 
akan mencari objek yang diketahui untuk dapat memuaskan dorongan 
tersebut. 
2. Pencarian Informasi 
Seorang konsumen yang tergugah minatnya mungkin akan atau 
mungkin tidak mencari informasi yang lebih banyak lagi. Jika dorongan 
konsumen kuat, dan obyek yang dapat memuaskan tersedia, maka 
konsumen akan membeli obyek tersebut. Jika tidak, kebutuhan konsumen 
tersebut akan tinggal mengendap dalam ingatanya. Konsumen mungkin 
tidak berusaha untuk memperoleh informasi lebih lanjut atau akan sangat 
aktif mencari informasi sehubungan dengan kebutuhan itu. Konsumen 
yang berusaha menghimpun informasi lebih banyak dapat dibedakan 
kedalam dua tingkat, yaitu : 
a. Konsumen yang mencari dalam keadaan sedang-sedang saja atau yang 
disebut perhatian yang meningkat. Dalam hal ini konsumen akan menjadi 
lebih tanggap terhadap informasi tentang produk yang dapat memenuhi 
  
kebutuhanya. Informasi tersebut antara lain berupa iklan, produk serupa 
yang dibeli teman dan pembicaraan tentang produk tersebut. 
b. Berusaha mencari informasi dalam tingkat ini konsumen mencari bahan 
bacaan, menanyakan kepada teman dan ikut terlibat dalam berbagai kegiatan 
lainya untuk menghimpun informasi tentang produk. Sumber informasi 
terbagi ke dalam empat kelompok, yaitu: 
1) Sumber pribadi yaitu keluarga, teman, tetangga atau kenalan. 
2) Sumber niaga yaitu periklanan petugas penjualan, penjual, bungkus 
dan pameran. 
3) Sumber umum yaitu media massa, organisasi konsumen. 
4) Sumber pengalaman yaitu pernah menangani, pernah menguji, 
mempergunakan produk. 
c. Evaluasi Alternatif 
 Tidak ada proses tunggal dan sederhana yang digunakan oleh semua 
konsumen atau oleh salah satu konsumen dalam semua situasi pembelian. 
Keadaan ini berarti semua konsumen memiliki beberapa alternatif sebelum 
akhirnya menjatuhkan pilihan. Beberapa konsep dasar dari proses evaluasi 
konsumen adalah yang pertama konsumen berusaha memenuhi kebutuhan. 
Kedua, konsumen mencari manfaat tertentu dari solusi produk.Ketiga, 
konsumen memandang masing-masing produk sebagai kumpulan atribut 
dengan kemampuan yang berbeda-beda dalam memberikan manfaat yang 
digunakan untuk memuaskan kebutuhan itu. 
 
  
d. Keputusan Membeli 
 Dalam evaluasi para konsumen membentuk prefensi atas merek merek 
yang ada di dalam kumpulan pilihan.Konsumen tersebut juga dapat 
membentuk niat untuk membeli merek yang paling disukai.Namun, ada dua 
faktor yang dapat berada di antara niat pembeli dan keputusan pembelian. 
Pertama adalah sikap orang lain, sejauh mana sikap orang lain mengurangi 
alternatif yang disukai seseorang akan bergantung pada dua hal yaitu, 
intensitas sikap negatif orang lain terhadap alternatif yang disukai konsumen 
dan motivasi konsumen untuk menuruti keinginan orang lain. Kedua, factor 
situasi yang tidak terantisipasi yang dapat muncul dan mengubah niat 
pembelian.Faktor-faktor tersebut diantaranya seperti faktor pendapatan, 
keluarga, harga dan keuntungan dari produk tersebut. Dalam melaksanakan 
niat pembelian, konsumen dapat membuat sub kepuutusan pembelian, yaitu: 
keputusan merek, keputusan pemasok, keputusan kuantitas, keputusan 
waktu dan keputusan metode pembayaran. 
e. Perilaku Pasca Membeli 
 Setelah membeli produk, konsumen akan mengalami level kepuasan atau 
ketidakpuasan tertentu. Dalam tahap ini konsumen mungkin mengalami 
disonasi kognitif (keraguan menyangkut ketepatan keputusan 
pembelian).Pemasar biasanya berusaha meminimumkan disonasi kognitif 
konsumen dengan berbagai strategi, diantaranya melakukan kontak purna 
  
beli dengan konsumen, menyediakan garansi dan jaminan, dan memperkuat 
konsumen melalui iklan perusahaan.51 
Para konsumen atau calon pembeli memiliki motif-motif pembelian yang 
mendorong mereka untuk melakukan pembelian. Mengenai buying motives ada 
tiga macam: 
1. Primary buying motive, yaitu motif untuk membeli yang sebenarnya. 
Misalnya, kalau orang mau makan ia akan mencari nasi. 
2. Selective buying motive, yaitu pemilihan terhadap barang, ini 
berdasarkan ratio. Misalnya, apakah ada keuntungan bila membeli 
karcis. Seperti seseorang ingin pergi ke Jakarta cukup dengan membeli 
karcis kereta api kelas ekonomi, tidak perlu kelas eksekutif. 
Berdasarkan waktu misalnya membeli makanan dalam kaleng yang 
mudah dibuka, agar lebih cepat. Berdasarkan emosi, seperti membeli 
sesuatu karena meniru orang lain. Jadi selective dapat berbentu 
Rational Buying Motive, emotional buying motive atau impulse 
(dorongan seketika) 
3. Patronage buying motive. Ini adalah selective buying motive yang 
ditujukan kepada tempat atau toko tertentu. Pemilihan ini bisa timbul 
karena layanan memuaskan, tempatnya dekat, cukup persediaan 
barang, ada halaman parkir, orang-orang besar suka berbelanja ke situ 
dan lain-lain.52 
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C. Kerangka Pikir 
Kualitas layanan merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang 
diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan.53 Jadi kualitas layanan yang baik atau memuaskan bagaimana 
konsumen akan mempengaruhi keputsan pembelian. 
Bukti fisik (physical evidence) adalah suatu hal yang secara turut 
mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli dan menggunakan produk 
jasa yang di tawarkan.54Jadi bukti fisik atau physical evidence juga turut 
berpengaruh terhadap keputusan pembelian karena dengan adanya tata letak atau 
desain gerai matahari yang memudahkan konsumen untuk mendapatkan barang 
yang diinginkan. 
Promosi adalah suatu komunikasi informasi penjual dan pembeli yang 
bertujuan untuk merubah sikap dan tingkah laku pembeli yang tadinya 
tidakmengenal menjadi mengenal sehingga menjadi pembeli dan mengingat 
produk tersebut.55 Promosi merupakan hal yang penting bagi pengusaha untuk 
memasarkan atau mengenalkan produk atau jasanya sehingga dikenal oleh 
konsumen dan ini akan menarik konsumen untuk melakukan pembelian. 
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Dalam memahami perilaku konsumen, terdapat beberapah pengaruh yang 
mendasari seseorang atau individu dalam mengambil keputusan pembelian suatu 
produk atau merek. Pada kebanyakan individu, perilaku pembelian konsumen 
sering diawali dan dipengaruhi oleh banyaknya rangsangan dari luar dirinya, baik 
berupa rangsangan pemasaran maupun rangsangan dari lingkungan yang lain. 
Rangsangan tersebut kemudian diproses (diolah) dalam diri, sesuai dengan 
karakteristik pribadinya, sebelum akhirnya diambil keputusan pembelian.56 
Dengan teknologi yang semakin cangih konsumen di manjakan dengan 
mempermudah konsumen untuk berbelanja online. Konsumen tidak perlu lagi 
capek-capek datang ketoko untuk membeli produk  yang diinginkan. Hal ini 
menjadi tantangan untuk usaha ritail. Khususnya usaha ritail matahari departemen 
store yang berlokasi di Makassar 
Berdasarkan dugaan diatas maka dibuatlah kerangka piker sebagai berikut: 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
A. Jenis dan Pendekatan 
Jenis penelitian ini adalah penelitian asosiatif/korelasional dengan 
pendekatan kuantitatif, penelitian asosiatif/korelasional merupakan penelitian 
yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh ataupun juga hubungan antara dua 
variabel atau lebih.Penelitian kuantitatif adalah sebagai teknik penelitian ilmiah 
yang menggunakan metode statistik, yakni dengan mengumpulkan, menyusun, 
meringkas dan mempresentasikan data hasil penelitian dalam bentuk angka atau 
statistik.Pendekatan penelitian ini adalah kuantitatif, pengumpulan data 
menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik 
dengan tujuan menguji hipotesis yang telah ditetapkan.57 
B. Lokasi dan Objek Penelitian 
Dalam penelitian ini, bertempat di Kota Makassar dan objek dari 
penilitaian ini adalah Gerai Matahari Depatemen Storeyang terletak di Mall 
Panakkukang, Jl. Boulevard, Masale, Kec. Panakkukang, Kota Makassar, 
Sulawesi Selatan 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi  
Populasi merupakan keseluruhan objek atau subjek yang berada pada 
suatu wilayah dan memenuhi syarat-syarat tertentu berkaitan dengan 
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masalah penelitian.58Dengan demikian populasi yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah semua konsumen yang pernah melakukan pembelian di 
Matahari Departemen Store Kota Makassar.Dalam hal in jumlah populasi 
tidak dapat dipastikan atau diketahui maka populasi tidak dalam penelitian 
ini termasuk kategori populasi Infinit. 
2. Sampel  
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut.Digunakan metode insidetal sampling, yaitu tekhnik penentuan 
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan atau insidental 
bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang 
yang kebetulan ditemui cocok sebagai sumber data.59Apabila populasi tidak 
diketahui, Menurut Hair dkk dalam Prawira merekomendasikan jumlah sampel 
adalah tergantung pada jumlah indikator dikali 5. Jumlah sampel dalam penelitian 
ini adalah:  
sampel = jumlah indikator × 5  
  =15 × 5 
 
= 75 Responden 
Jadi jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah 75 
responden. 
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Namun untuk mendapatkan gambaran yang lebih lengkap 
mengenai persepsi konsumen, maka peneliti akan menambah responden 
menjadi 100 orang. 
Jadi, penelitian ini mengambil sampel sebanyak 100 
responden.Dengan teknik pengambilan sampel adalahpurposive 
sampling.Purposive sampling merupakan teknik pengambilan sampel 
sumber data dengan pertimbangan tertentu. Pertimbangan tertentu 
antaralain sebagai berikut: 
a. Usia minimal 15 tahun keatas, karena dalam usia 15 seseorang sudah 
dapat berbelanja sendri kebutuhanya dalam hal ini di gerai matahari. 
b. Pernah melakukan pembelian di gerai matahari departemen store di 
Kota Makassar yang terletak di mall panakkukang. 
D. Sumber Data 
1. Data Primer 
Data primer merupakan data yang didapat dari sumber pertama 
baik dari individu atau perseorangan seperti hasil dari wawancara atau 
hasil pengisian kuesioner yang biasa dilakukan oleh peneliti.60Data primer 
dapat juga diartikan sebagai data yang diperoleh secara langsung dari 
objek penelitian, meliputi karakteristik responden dan persepsi responden 
terhadap variabel penelitian.61 Dalam penelitian ini data diperoleh 
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langsung dari konsumen yang melakukan pembelian  onlinemaupun 
oflinedi Kota Makassar. 
2. Data Sekunder 
Data sekunder adalah data diperoleh dalam bentuk yang sudah jadi, 
sudah dikumpulkan dan sudah diolah oleh orang lain, biasanya sudah 
dalam bentuk publikasi.Data sekunder dalam penelitian ini bersumber dari 
penelitian terdahulu, literatur-literatur dan jurnal yang berhubungan 
dengan permasalahan. 
E. Metode Pengumpulan Data 
Data merupakan salah satu komponen riset, artinya tanpa data tidak akan 
ada riset. Data yang akan dicapai dalam riset haruslah data yang benar, kerena 
data yang salah akan menghasilkan informasi yang salah.62 Oleh karena itu data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah data yang diperoleh melalui metode, 
yaitu: 
1. Kuesioner 
Pengumpulan data yang dilakukan secara langsung, pengumpulan 
ini dilakukan dengan cara membagikan kousenior yang dibagikan kepada 
responden yang dianggap memenuhi kriteria penelitian. Kuesioner 
merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi 
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk 
dijawabnya.Pengumpulan data yang dilakukan secara langsung, 
pengumpulan ini dilakukan dengan cara membagikan kousenior yang 
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dibagikan kepada responden yang dianggap memenuhi kriteria penelitian. 
Kousioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 
cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 
responden untuk dijawabnya.63 
Di dalam penelitian ini, sesuai dengan pemaparan diatas, peneliti 
mengumpulkan data dengan cara membagikan kousiner atau angket 
tertutup, responden hanya memilih jawaban yang sudah disediakan. 
Adapun skala yang digunakan adalah skala likert.Skala likert adalah skala 
yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang 
atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. 
Data diolah menggunakan skala likert dengan jawaban atas 
pernyataan yaitu skala nilai 1, 2, 4 dan 5.Nilai yang dimaksud adalah skor 
atas jawaban responden.64 
Kelima penilaian ini diberi bobot sebagai berukut: 
a. Jawaban sangat setuju(SS) 5 
b. Jawaban setuju(S) 4 
c. Jawaban tidak setuju (TS) 2 
d. Jawaban sangat tidak setuju (STS) 1 
2. Studi Kepustakaan 
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Studi Kepustakaan dilakukan dengan cara membaca dan mengutip 
baik secara langsung maupun tidak langsung dari literatur-literatur yang 
berhubungan langsung dengan variabel penelitian. 
 
F. Instrumen Penelitian 
Di dalam penelitian ini, instrument yang digunakan merupakan kuesioner 
atau angket yang berisi pertanyaan. Bentuk pertanyaan yang akan digunakan 
adalah pertanyaan tertutup. Pertanyaan tertutup merupakan pertanyaan alternative 
jawaban responden telah disediakan oleh peneliti. Pertanyaan tertutup akan 
membantu responden untuk menjawab dengan cepat, dan juga memudahkan 
peneliti dalam melakukan analisis data terhadap seluruh angket yang telah 
terkumpul.65Kuesioner yang berisi pertanyaan pada penelitian ini, dibentuk 
berdasarkan indikator dan variaebel strategi pemasaran yang meliputi kualitas 
layanan (X1), physical evidence (X2), promosi (X3) dan keputusan pembelian (Y). 
Tabel 3.1 
Instrumen penelitian  
No Variabel Indikator Sumber  
1 Kualitas 
Layanan 
1. Berwujud 
2. Kehandalan 
3. Ketanggapan 
4. Jaminan 
5. Empati  
Tjiptono 
(2007) 
2 Physical 
Evidence 
1. Lingkungan  
2. Tata letak  
3. Fasilitas  
Sofjan 
Assauri 
(2010) 
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3 Promosi 1. Promosi penjualan. 
2. Periklanan. 
3. Kehumasan atau public relation. 
4. Pemasaran langsung. 
Kolter dan 
Amstrong 
(2008) 
4 Keputusan 
pembelian 
1. Primary buying motive 
2. Selective buying motive 
3. Patronage buying motive 
Buchari 
(2004) 
Sumber: data yang diolah, 2019 
G. Uji Validitas dan Uji Reabilitas 
1. Uji Validitas 
Uji validitas adalah tingkat keandalan dan kesahihan alat ukur yang 
digunakan. Instrumen dikatakan valid berarti menunjukkan alat ukur atau 
digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Selain instrumen 
penelitian yang valid mempunyai validitas yang tinggi, sebaikknya 
instrumen yang kurang valid berarti memiliki validitas yang rendah. Untuk 
tarif signifikan (rt) 5% dengan angka kritik 0,316. Kriteria keputusan 
adalah r hitung lebih besar atau sama dengan taraf 5% (0,02) maka 
dinyatakan valid.66 
2. Uji Reliabilitas 
Arikunto menjelaskan bahwa Reliabilitas menunjukkan pada satu 
pengertian bahwa instrumen cukup atau dapat dipercaya untuk digunakan 
sebagai alat pengumpulan data karena instrumen tersebut sudah baik. Data 
dikatakan reliabel apabila nilai alpha lebih dari 0,60 dan jika nilai kurang 
dari 0,60 maka data dikatakan tidak reliabel. Uji reabilitas dilakukan 
setelah semua pertanyaan/pernyataan telah diuji kevalidannya. Uji 
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reabilitas dilakukan apakah kuesioner dapat digunakan lebih dari satu kali 
untuk responden yang sama.67 
 
 
H. Teknik Pengolahan Data dan Analisis Data 
Tekhnik yang digunakan untuk mengolah data adalah tekhnik statistik 
melalui program computer SPSS. Adapun tekhnik analisa data yang 
digunakan adalah sebagai berikut:  
1. Uji Asumsi Klasik 
 Model analisis linear berganda dapat disebut sebagai model yang 
baik jika model tersebut memenuhi asumsi normalitas data dan terbebas 
dari asumsi-asumsi klasik statistik baik itu, normalitas, multikolineritas, 
autokorelasi dan heteroskedastisitas.68 
a. Uji normalitas  
Memiliki tujuan yaitu ingin mengetahui apakah distribusi sebuah 
data mengikuti atau mendekati distribusi normal, yakni distribusi data 
dengan bentuk lonceng.Data yang baik adalah data yang mempunyai 
pola seperti distribusi normal, yakni distribusi data tersebut tidak 
melenceng kekiri atau ke kanan. 
b. Uji heteroskedastisitas 
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 Uji heteroskedastisitas pada prinsipnya ingin menguji apakah 
sebuah grup mempunyai varians yang sama diantara anggota grup 
tersebut. Jika varians sama, dan ini yang seharusnya terjadi maka 
dikatakan ada heteroskedastisitas. Sedangkan jika varians tidak sama 
dikatakn terjadi heteroskedastisitas. 
 
c. Uji multikolineritas 
 Untuk mengetahui ada tidaknya gejala multikoliniearitas dapat 
dilihat dari besarnya nilai Tolerance dan VIF (Variance Inflation 
Faktor) melalui program SPSS.  
d. Uji Autokorelasi 
Uji Autokorelasi bertujuan menguji apakah dalam model regresi 
linear ada korelasi antara kesalahan penganggu pada periode t dengan 
kesalahan penganggu pada periode t-1 (Sebelumnya).Model regresi 
yang baik adalah regresi yang bebas dari autokorelasi. Dalam 
penelitian ini cara yang digunakan untuk menguji ada atau tidaknya 
korelasi antar variabel adalah Uji Durbin- Watson (DW test). 
2. Regresi Linear Berganda 
 Regresi bertujuan untuk menguji hubungan pengaruh antara satu 
variabel terhadap variabel lain, dengan model persamaan sebagai 
berikut:69 
    Y= ß0 + ß1X1 + ß2X2 +ß3X3 + e 
                                                             
69Agung, Bhuono Nugroho, “Strategi Jitu Memilih Metode Statistik. Penelitian Dengan 
SPSS”, (Yogyakarta: CV. Andi Offset, 2010), h.43. 
  
Keterangan: 
Y  = keputusan pembelian 
  ß0  = konstanta 
  X1  = kualitas layanan 
  X2  = physical evidence 
  X3  = harga 
ß1, ß2, ß3  S= Koefisien regresi 
  e  = error 
3. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R2) bertujuan untuk mengetahui seberapa 
besar kemampuan variebel independent menjelaskan variabel dependent. 
Nilai R square  dikatakan baik jika diatas 0,5 karena niali R square 
berkisar anatara 0 – 1.70 
Jika R2= 1, berarti persenatse sumbangan variabel X1, dan X2 
terhadap naik turunya variebel Y sebesar 100% dan tidak ada faktor lain 
yang memengaruhi variabel Y, sebaliknya jika R2= 0, berarti tidak dapat 
digunakan untuk membuat ramalan terhadap variabel Y. perhitungan 
koefisien determinasi  (R2)  pada intinya mengukur sebrapa jauh 
kemampuan suatu model dalam menerangkan variasi dari variabel 
terikat.71 
 
                                                             
70Bhuno Agung Nugroho, Strategi Jitu: Memilih Metode Statistik Penelitian denagan 
SPSS, h. 50-51. 
 
71Mudrajad, Kuncoro. Metode Penelitian Kuantitatif, (Yogyakarta: UPP AMP YKPM), h. 
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4. Uji hipotesis 
 Uji hipotesis yang digunakan adalah uji statistik F-test dan uji 
statistik  t-test:
72 
a. Uji statistik f 
 Uji statistik F digunakan untuk mengukur seberapa jauh pengaruh 
variabel bebas secara bersama-sama dalam menerangkan variasi 
variabel terikat. Uji F dapat dilakukan dengan melihat nilai signifikan 
F pada output uji SPSS. Jika nilai signifikan F < 0,05, maka dapat 
dinyatakan bahwa variabel bebas secara simultan berpengaruh 
signifikan terhadap variabel terikat. 
b. Uji statistik t 
 Uji statistik t digunakan untuk mengukur seberapa jauh pengaruh 
variabel bebas secara individual dalam menerangkan variasi variabeel 
terikat. Jika nilai t-hitung  lebih besar dari nilai t-tabel, maka dapat 
dinyatakan bahwa variabel bebas secara individual berpengaruh 
positif terhadap variabel terikat. Jika nilai signifikansi t <0,05 maka 
                                                             
72Agus Widarjono, “Ekonometrika Teori dan Aplikasi untuk Ekonomi dan Bisnis”, 
(Yogyakarta: Ekonisi, 2009), hal. 177-182. 
 
  
dapat dinyatakan bahwa variabel bebas secara individual berpengaruh 
signifikan terhadap variabel terikat. 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN  DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum Kota Makassar 
Kota Makassar merupakan salah satu pemerintahan kota dalam wilayah 
Provinsi Sulawesi Selatan yang terbentuk berdasarkan undang-undang Nomor 29 
Tahun 1959 tentang pembentukan daerah-daerah tingkat II di Sulawesi, 
sebagaimana yang tercantum dalam Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun 
1959 Nomor 74 dan tambahan lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 1822. 
Kota Makassar menjadi ibu kota Provinsi Sulawesi Selatan berdasarkan undang-
undang nomor 13 tahun 1965, (lembaran Negara tahun 1965 nomor 94), dan 
kemudian berdasarkan undang-undang nomor 8 tahun 1965 daerah tinkat II kota 
Praja Makassar diubah menjadi daerah tingkat II Kotamadya Makassar. 
Kota Makassar yang pada tanggal 31 Agustus 1971 berubah nama menjadi 
Ujung Pandang, wilayahnya dimekarkan dari 21 km2 menjadi 171,77 km2 dengan 
mengadopsi sebagian wilayah kabupaten lain yaitu Gowa, Maros dan Pangkajene 
Kepulauan, lingkup daerah Sulawesi Selatan. 
Pada perkembangan, nama Kota Makassar dikembalikan lagi berdasarkan 
Peraturan Pemerintah Nomor 89 Tahun 1999 tentang perubahan nama Kotamadya 
Ujung Pandang menjadi Kota Makassar, hal ini atas keinginan masyarakat yang 
didukung DPRD Tk.II Ujung Pandang saat itu, serta masukan dari kalangan 
budayawan, seniman, sejarawan, pemerhati hokum dan pelaku bisnis. 
Hingga tahun 2013 Kota Makassar telah berusia 406 tahun sesuai 
Peraturan Daerah Nomor 1 Tahun 2000 yang menetapkan hari jadi Kota 
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Makassartanggal 9 Nopember 1607, terus berbenah diri menjadi sebuah kota 
dunia yang berperan tidak hanya sebagai pusat perdagangan dan jasa tetapi juga 
sebagai pusat kegiatan industri, pusat kegiatan pemerintahan, pusat pelayanan 
pendidikan dan kesehatan, simpul jasa angkutan barang dan penumpang baik 
darat, laut maupun udara.Secara administratif Kota Makassar terbagi atas 14 
kecamatan dan 143 kelurahan. Bagian utara kota terdiri atas Kecamatan 
Biringkanaya, kecamatan Tamalanrea, kecamatan Tallo, dan Kecamatan Ujung 
Tanah. Dibagian selatan terdiri atas Kecamatan Tamalate dan Kecamatan 
Rappocini.Dibagian timur terbagi atas Kecamatan Manggala dan Kecamatan 
Panakkukang. Bagian barat adalah Kecamatan Wajo, Kecamatan Bontoala, 
Kecamatan Ujung Pandang, Kecamatan Makassar, Kecamatan Mamajang, dan 
Kecamatan Mariso 
B. Karakteristik Responden 
Responden dalam penelitian ini adalah konsumen Matahari Departemen Store 
yang berjumlah 100 orang.Mereka dipilih secara acakantara laki-laki dan 
perempuan. 
1. Jenis Kelamin 
Perbedaan jenis kelamin bisa menjadi pembeda bagi seseorang dalam 
melakukan pembelian di gerai matahari department store, pada umumnya 
seseorang memiliki kebutuhan dan keinginanya sendiri. 
 
 
 
80 
 
 
 
 
Tabel 4.1 
Karakteristik Responden Berdasrkan Jenis Kelamin 
Jenis kelamin Jumlah responden Persentase 
Laki-laki 28 28% 
Perempuan  72 72% 
Total  100 100% 
Sumber: Data Primer di olah, 2019 
 Table 4.1 diperoleh dari 100 responden yang melakukan pembelian di 
gerai matahari departemen store, mayoritas yang melakukan pembelian adalah 
perempuan sebanyak 72 atau sekitar 72% dari total sampel.  
2. Usia  
Perbedaan kondisi individu seperti usia dapat memberikan perbedaan 
perilaku membeli seseorang.Ini dilakukan untuk mengetahui kelompok 
umur yang lebih potensial dalam melakukan pembelian di gerai matahari. 
Tabualasi usia responden dapat dilihat sebagai berikut: 
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Tabel 4.2 
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Usia  Frekuensi (orang) Persentase 
15-20 Tahun 12 12% 
21-30 Tahun 84 84% 
31-40 Tahun 3 3% 
>41Tahun 1 1% 
Total  100 100% 
Sumber: Data Primer di olah, 2019 
 Table 4.2 menjukan jumah responden usia 21-30 paling banyak melakukan 
pembelian  degan total 84 orang (84%),  
3. Pekerjaan 
Pekerjaan akan menjukan status sosial seseorang dan 
mempertimbangkan harga dan kulitas sebelum memutuskan untuk 
membeli. Komposisi responden menurut jenis pekerjaan yang 
ditekuninya di sajikan pada table berikut ini: 
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Table 4.3 
Karakteristik Responden Berdasrkan Pekerjaan/pendidikan 
Perkerjaan Frekuensi Persentase 
Pelajar/mahasiswa 73 73% 
Pegawai negeri 5 5% 
Wirasuwasta 6 6% 
Wirausaha/pengusaha 8 8% 
Ibu Rumah Tangga 4 4% 
Lain-lain 2 2% 
Total  100 100% 
Sumber: Data Primer diolah, 2019 
Berdasarkantabel 4.3 menunjukan bahwa pelajar/mahasiswa dengan 
jumlah 73 orang (73%), Maka data tersebut menunjukan bahwa konsumen 
yang lebih banyak adalah pelajar/mahasiswa. 
C. Deskripsi Variabel Penelitian 
Berdasarkan hasil penelitian yang yang telah dilakukan terhadap 
100 responden melalui penyebaran kuesioner untuk memperoleh jawaban 
responden terhadap jawaban masing-masing variabel  akan didasarkan 
pada rentang skor jawaban yang akan dilampirkan. Berikut ini penjelasan 
mengenai indikator-indikator variabel dari varibel Kalital Layanan (X1), 
Physical Evedence (X2), Promosi (X3) dan Keputusan Pembelian (Y). 
1. Deskripsi Variable Independent 
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a. Kualitas layana 
Tabel 4.4 
Tanggapan Responden Mengenai Kualiat layanan 
NO PERNYATAAN 
SKOR TOTAL 
SS S TS STS  
1 X1.1 52 42 4 
2 100 
2 X1.2 46 46 5 
3 100 
3 X1.3 34 50 12 
4 100 
4 X1.4 41 46 12 
1 100 
5 X1.5 33 43 20 
4 100 
Sumber: Data Primer diolah, 2019. 
Variabel ini memiliki beberapa aspek seperti, berwujud (X1.1), kehandalan 
(X1,2) ketanggapan (X1,3) jaminan (X1,4) dan empati (X1,5). Berikut adalah tabel 
yang menujukkan frekuensi jawaban responden atas seluruh pertanyaan tentang 
kualitas layanan. 
Berdasarkan tabel 4.4 diatas menujukkan bahwa pilihan jawaban teringgi 
dari beberapa pertanyaaan X1 berada pada keputusan setuju (S), hal ini 
menandakan bahwa kebanyakan responden menanggapi dengan baik pernytaan 
mengenai kualiatas layanan. 
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b. Physical evidence 
Tabel 4.5 
Tanggapan Responden Mengenai Physical evidence 
NO PERNYATAAN 
SKOR TOTAL 
SS S TS STS  
1 X2.1 57 32 7 
4 100 
2 X2.2 48 40 12 
- 100 
3 X2.3 32 42 22 
4 100 
Sumber: Data Primer diolah, 2019. 
Pada tabel 4.5 menjelaskan bahwa dari 3 item pertanyaan yang telah 
disediakan oleh peneliti, tanggapan responden didominasi oleh jawaban sangat 
setuju dan setuju. Dimana terdapat 57 responden yang memberi tanggapan sangat 
setuju pada pertanyaan X2.1, 40 responden yang memberi tanggapan setuju pada 
pertanyaan X2.2, 22 responden yang memberi tanggapan tidak setuju pada 
pertanyaan X2.3 dan 4 responden yang memberi tanggapan tidak setuju pada 
pertanyaan X2.3 
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c. Promosi 
Tabel 4.6 
Tanggapan Responden Mengenai Promosi 
NO PERNYATAAN 
SKOR TOTAL 
SS S TS STS  
1 X3.1 35 57 6 
2 100 
2 X3.2 47 44 6 
3 100 
3 X3.3 46 38 12 
4 100 
4 X3.4 49 40 11 
- 100 
Sumber: Data Primer diolah, 2019. 
Pada tabel 4.6 menjelaskan bahwa dari 4 item pertanyaan yang telah 
disediakan oleh peneliti, tanggapan responden didominasi oleh jawaban sangat 
setuju dan setuju. Dimana terdapat 49 responden yang memberi tanggapan sangat 
setuju pada pertanyaan X3.4, 57 responden yang memberi tanggapan setuju pada 
pertanyaan X3.1, 12 responden yang memberi tanggapan tidak setuju pada 
pertanyaan X3.3 dan 4 responden yang memberi tanggapan tidak setuju pada 
pertanyaan X3.3. 
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d. Keputusan pembelian 
Tabel 4.7 
Tanggapan Responden Mengenai Keputusan Pembelian 
NO PERNYATAAN 
SKOR JUMLAH 
SS S TS STS  
1 Y1 29 43 23 
5 100 
2 Y2 53 32 11 
4 100 
3 Y3 38 52 8 
2 100 
4 Y4 38 48 9 
5 100 
Sumber: Data Primer diolah, 2019. 
Pada tabel 4.7 menjelaskan bahwa dari 4 item pertanyaan yang telah 
disediakan oleh peneliti, tanggapan responden didominasi oleh jawaban sangat 
setuju dan setuju. Dimana terdapat 53 responden yang memberi tanggapan sangat 
setuju pada pertanyaan Y2, 52 responden yang memberi tanggapan setuju pada 
pertanyaan Y3, 23 responden yang memberi tanggapan tidak setuju pada 
pertanyaan Y1 dan 5 responden yang memberi tanggapan tidak setuju pada 
pertanyaan Y4. 
D. Hasil Analisis dan Pengolahan Data 
1. Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu 
kuesioner.Pengujian ini menggunakan tingkat signifikan 5%. Seluruh 
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pertanyaan dinyatakan valid, apabila rhitung > rtabel (n-2) dengan nilai 
ketetapan sebesar 0,1966. Adapun hasil uji validitas dalam penelitian 
ini dapat dilihat sebagai berikut: 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Validitas 
Variabel Item r-hitung r-tabel 
Keterangan 
Kualital Layanan 
X1.1 0,667 0,1946 Valid 
X1.2 0,737 0,1946 Valid 
X1.3 0,726 0,1946 Valid 
X1.4 0,776 0,1946 Valid 
X1.5 0,799 0,1946 Valid 
Physical Evidence 
X2.1 0,789 0,1946 Valid 
X2.2 0,638 0,1946 Valid 
X2.3 0,757 0,1946 Valid 
Promosi 
X3.1 0,677 0,1946 Valid 
X3.2 0,805 0,1946 Valid 
X3.3 0,813 0,1946 Valid 
X3.4 0,736 0,1946 Valid 
Keputusan 
pembelian 
Y1 0,769 0,1946 Valid 
Y2 0,800 0,1946 Valid 
Y3 0,792 0,1946 Valid 
Y4 0,741 0,1946 Valid 
Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS 21.0, 2019. 
Berdasarkan Tabel 4.8 menunjukkan bahwa seluruh item pertanyaan 
memiliki corrected-total correlation (r- hitung )>r-tabel yaitu pada taraf signifikan 
5% (ɑ=0,05) dan n = 100. Sehingga yang menjadi acuan adalah 100. Oleh karena 
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itu, nilai r-tabel = 0,1946membuktikan bahwa seluruh item dalam penelitian ini 
dikatakan valid untuk digunakan sebagai instrumen dalam penelitian atau 
pernyataan yang diajukan dapat digunakan untuk mengukur variabel yang diteliti. 
2. Reliabilitas  
Uji reliabilitas dilakukan untuk menguji akurasi dan ketetapan dari 
pengukurannya. Pertanyaan yang digunakan dalam penelitian dinyatakan 
reliable apabila nilai yang telah ditetapkan yaitu Cronbach’s Alpha> 0,60. 
Berikut penyajian tabelnya. 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach’s Alpha N Of Items 
Kualitas Layanan(X1) 0,793 5 
Physical Evidence (X2) 0,658 3 
Promosi (X3) 0,754 4 
Keputusan pembelian (Y) 0,772 4 
Sumber: Lampiran output SPSS 21.0, 2019 
Pada Tabel 4.9 dapat dilihat hasil output SPSS 21.0 menunjukkan bahwa 
Cronbach’s Alpha variabel (X1) 0,793> 0,60, variabel (X2) 0,658> 0,60variabel 
(X3) 0,754> 0,60 danvariabel (Y) 0,772> 0,60. Hal ini dapat dikatakan seluruh 
pernyataan yang digunakan dalam penelitian dinyatakan reliable (dapat 
dihandalkan) sehingga selanjutnya item masing-masing variabel layak digunakan 
sebagai alat ukur. 
 
89 
 
 
 
3. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk menguji data variabel bebas dan 
data variabel terikat pada persamaan regresi yang dihasilkan berdistribusi 
normal atau berdistribusi tidak normal. Adapun hasil uji normalitas 
sebagai berikut: 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parametersa,b 
Mean .0000000 
Std. Deviation 2.17431465 
Most Extreme Differences 
Absolute .097 
Positive .068 
Negative -.097 
Kolmogorov-Smirnov Z .971 
Asymp. Sig. (2-tailed) .302 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS 21.0, 2019 
 
 Hasil dari uji normalitas pada tabel 4.10 diatas menggunakan uji 
Kolmogrov Smirnov (KS) yang menunjukkan nilai Asymp. Sig (2-tailed) sebesar 
0,302> 0,05 yang berarti data dalam penelitian ini berdistribusi normal. 
b. Uji multikolinearitas 
 Mendeteksi ada tidaknya multikolinearitas yaitu dengan melihat VIF 
dan tolerance.Model regresi dikatakan bebas dari multikolinearitas apabila 
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VIF < 10, dan nilai tolerance > 0,1 (10%). Hasil pengujian VIF dapat 
dilihat pada tabel sebagai berikut:  
Tabel 4.11 
Hasil Uji Multikolinearitas 
 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardi
zed 
Coefficien
ts 
t Sig. Collinearity Statistics 
B Std. 
Error 
Beta Tolera
nce 
VIF 
1 
(Constant) -.096 1.382  -.070 .945   
kualitas 
layanan 
.164 .091 .180 1.803 .075 .419 2.389 
physical 
evidence 
.465 .140 .323 3.325 .001 .443 2.255 
Promosi .422 .108 .366 3.911 .000 .479 2.088 
a. Dependent Variable: keputusan pembelian 
Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS 21.0, 2019 
 
 Hasil pengujian pada tabel di atas menunjukkan bahwa VIF tidak lebih 
dari 10 dan nilai tolerance tidak kurang dari 0,1. Hal ini berarti tidak terjadi 
gejala multikolinearitas. 
c. Uji Autokorelasi 
 Uji autokorelasi digunakan untuk menguji suatu model apakah antara 
masing-masing variabel bebas saling memengaruhi. Dalam penelitian ini 
cara yang digunakan untuk menguji ada atau tidaknya korelasi antar 
variabel adalah uji Durbin Watson (DW Test), hasil pengujian korelasi 
dapat dilihat berikut ini: 
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Tabel 4.12 
Hasil Uji Autokorelasi 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Durbin-Watson 
1 .719a .517 .502 2.15834 1.758 
a. Predictors: (Constant), promosi, physical evidence, kualitas layyanan 
b. Dependent Variable: keputusan pembelian 
Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS 21.0, 2019 
 
Pada Tabel 4.12 menunjukkan bahwa nilai Durbin-Watson (DW) yang 
diperoleh sebesar 1,758, nilai ini akan dibandingkan dengan nilai tabel 
dengan menggunakan nilai signifikan 5%, jumlah sampel 100(n) dan jumlah 
variabel independen 3 (k=3) maka akan di dapatkan nilai sebagai berikut: 
Tabel 4.13 
Tabel Durbin Watson 
 
N 
K=3 
dL dU 
 
100 
 
1,6131 
 
1,7364 
Sumber:Tabel Durbin-Watson (DW),α=5%,2019 
Berdasarkan tabel tersebut nilai DW sebesar 1,758 lebih besar dari 
batas atas (du) 1,7364 dan kurang dari 4 - 1,7364 (4-du) yakni 2,2636 
Maka dapat di simpulkan bahwa tidak ada autokorelasi positif atau negatif 
atau dapat disimpulkan tidak terdapat autokorelasi.  
d. Uji Heterokedastisitas 
 Uji heterokedastisitas dilakukan untuk menguji ada tidaknya 
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heteroskodastisitas pada penelitian ini yaitu jika variance dari residual satu 
pengamatan kepengamatan lain tetap, maka regresi disebut homoskedastisitas dan 
berbeda disebut heterokedastisitas. Berikut ini pengujian dapat dilihat pada tabel 
dibawah ini: 
Tabel 4.14 
Hasil Uji Heterokedastisitas 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 6.035 1.841  3.279 .001 
kualitas layanan -.075 .072 -.122 -1.036 .303 
physical evidence -.312 .142 -.242 -2.203 .130 
promosi .102 .081 .142 1.258 .211 
a. Dependent Variable: RES2 
Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS 21.0, 2019 
 
Hasil pengujian Tabel 4.15 menunjukkan, nilai signifikansi 
variabel kualitas layanan (X1) sebesar 0,303, Variabel physical evidence 
(X2) sebesar 0,130 dan Variabel promosi (X3) Semua nilai signifikansi 
variabel di atas lebih besar dari 0,05, artinya tidak terjadi 
heterokedastisitas.  
4. Uji Analisis Berganda 
Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui besarnya 
pengaruh variabel bebas baik secara persial maupun simultan terhadap 
variabel terikat. Adapun hasil analisis linear berganda dapat dilihat sebagai 
berikut ini;  
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Tabel 4.15 
Hasil Uji Regresi Berganda 
Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 3.428 2.526  1.357 .178 
kualitas layyanan .228 .098 .275 2.327 .022 
physical evidence .317 .188 .321 1.684 .095 
Promosi .258 .126 .276 2.043 .044 
a. Dependent Variable: keputusan pembelian 
Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS 21.0, 2019 
 
Berdasarkan Tabel 4.16 diatas maka persamaan regresi linear 
berganda dapat dirumuskan sebagai berikut: 
Y = 3,428 + 0,228X1 + 0,317X2 + 0,258X3 
Hasil dari analisis tersebut dapat disimpulkan sebagai berikut: 
a. Nilai konstanta diatas sebesar 3,428 yang artinya apabila seluruh variabel 
X nilainya 0, maka nilai Y-nya adalah 3,428 
b. b1 = 0,228 artinya apabila kualitas layanan  mengalami kenaikan 1% maka 
keputusan pembelian meningkat sebesar 0,228 
c. b2 = 0,317 artinya apabila physical evidence mengalami kenaikan 1% 
maka keputusan pembelian meningkat sebesar 0,317. 
d. b3 = 0,258 artinya promosi mengalami kenaikan 1% maka keputusan 
pembelian meningkatkan sebesar 0,258. 
 
5. Uji Koefesien Determinasi  (R2) 
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 Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variabel kualitas layanan, physical 
evidence dan promosi terhadap keputusan pembelian. Nilai koefisien 
determinasi ditentukan dengan melihat nilai R square sebagaimana dapat 
dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.16 
Hasil Uji Koefesien Determinasi  (R2) 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 
1 .719a .517 .502 2.15834 
a. Predictors: (Constant), PROMOSI, KUALITAS LAYANAN, PHYSICAL EVIDENCE 
Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS 21.0, 2019 
 
Berdasarkan Tabel 4.17 diatas nilai koefisien determinasi (R square) yaitu 
0,517. Hal ini berarti bahwa 51,7% variabel keputusan pembelian dapat dijelaskan 
oleh variabel kualitas layanan, physical evidence dan promosi sedangkan sisanya 
(100% - 51,7%)  dipengaruhi oleh variabel luar. 
6. Uji Hepotesis 
a. Uji F (Uji Simultan) 
Untuk mengetahui bahwa kualitas layanan, physical evidence dan 
promosi secara simultan terhadap keputusan pembelian  maka dilakukan 
uji statistik F. Adapun hasil Uji statistik F dapat dilihat pada tabel berikut 
ini: 
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Tabel 4.17 
Hasil Uji F 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 478.949 3 159.650 34.271 .000b 
Residual 447.211 96 4.658   
Total 926.160 99    
a. Dependent Variable: keputusan pembelian 
b. Predictors: (Constant), promosi, kualitas layanan, physical evidence 
Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS 21.0, 2019 
 
Pada uji F didapat nilai f-hitung sebesar 34,271 nilai ini lebih besar 
dari f-tabel yaitu 2,70 atau f-hitung 34,271> 2,70 dengan probabilitas 0,000. 
Karena nilai probabilitas jauh lebih kecil dari 0,05 maka dapat dikatakan 
variabel kualitas layanan (X1), physical evidence (X3) dan  promosi (X3) 
secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 
b. Uji T (Uji Persial) 
 Pengujian ini dilakukan dengan membandingkan t-hitung dengan t-tabel 
pada taraf nyata ɑ = 0,05. Apabila hasil perhitungan t-hitung lebih besar 
dari t-tabel (t-hitung > t-tabel) atau probabilitas kesalahan lebih kecil dari 
5% (sig < 0,05) maka dapat dinyatakan bahwa X1, X2dan X3berpengaruh 
terhadap Y. Adapun hasil uji t dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
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Tabel 4.18 
Hasil Uji T 
Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 3.428 2.526  1.357 .452 
kualitas layanan .228 .098 .275 2.327 .002 
physical evidence .317 .188 .321 2.014 .001 
Promosi .258 .126 .276 2.043 .003 
a. Dependent Variable: keputusan pembelian 
Sumber: Data Hasil Perhitungan SPSS 21.0, 2019 
 
Berdasarkan Tabel diatas maka hasil pengujian variabel bebas 
dijabarkan sebagai berikut: 
Variabelkualitas layanan (X1) menunjukkan nilai t hitung lebih besar dari t 
tabel (2,327>1,984), sig <ɑ (0,002<0,05). Berarti variabel kualitas 
layananberpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 
Variabel physical evidence(X2) menunjukkan nilai t hitung lebih besar dari 
t tabel (2,014>1,984), sig<ɑ (0,001<0,05). Berarti variabel physical evidence 
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 
Variabel promosi (X3) menunjukkan nilai t hitung lebih besar dari t tabel 
(2,043>1,984), sig<ɑ (0,003<0,05). Berarti variabel promosi berpengaruh 
signifikan terhadap keputusan pembelian 
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E. Hasil dan Pembahasan 
1. Pengaruh kualitas layanan, physical evidence, promosi terhadap keputusan 
pembelian di gerai matahari departemen store Makassara. 
Berdasarkan hasil pegolahan data pada tabel 4.18 diatas Fhitung 
sebesar 34,271 degan tingkat signifikan 0,000 lebih kecil dari 0,05. hal ini 
menunjukan bahwa kualitas layanan, physical evidence dan promosi 
berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Dari hasil tersebut 
menunjukan bahwa semakin baik kualitas layanan, physical evidence dan 
promosi yang diberikan perusahaan terhadap konsumen akan 
mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian di gerai matahari 
departemen store Makassar. 
Teori Stimulus adalah semua bentuk komunikasi atau stimuli fisik 
yang dimaksudkan untuk mempengaruhi konsumen.73 Artinya dalam teori 
stimulus semua bentuk komunikasi yang dilakukan perusahaan baik itu 
layanan dan promosi ini akan merangsang konsumen untuk melakukan 
pembelian ditoko tersebut dan stimulus fisik yang bisa diartikan suasana 
toko,fasilitas dan tata letak dari produk ini akan bisa juga mebuat 
rangsangan ke konsumen. 
Hal ini sejalan dengan penelitian Lanny N.A. Lengkey dan Rita 
Taroreh (2011) “Kualitas pelayanan dan bauran pemasaran pengaruhnya 
terhadap keputusan pembelian logam mulia pada PT. Pegadaian cabang 
                                                             
73 Aku ingin membaca, “stimulasi pemasaran dan presepsi konsumen”, 
https://kuinginbaca.blogspot.com/2016/12/stimuli-pemasaran-dan-persepsi-konsumen.html( 
diakses pada 24 september 2019). 
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manado timur”.Hasil dalam  penelitian menjukan bahwa Kualitas 
Layanan, dan Bauran Pemasaran berpengaruh secara bersama-sama 
berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian logam mulia (LM) pada PT. 
Pegadaian Cabang Manado Timur dengan nilai koefisien yang signifikan. 
Keputusan pembelian adalah hak yang di miliki setiap konsumen 
maka dari itu perusahaan harus meningkatkan kualitas layanan yang 
dimiliki perusahaan, memperindah usaha mereka serta mempromosikan 
produk agar konsumen tertarik untuk melakukan pembelian barang di toko 
tersebut. 
2. Pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian di Gerai 
Matahari Depatremen Store Makassar 
Berdasarkan hasil pegolahan data pada tabel 4.19 diatas thitung 
sebesar 2,327 degan tingkat signifikan 0,002 lebih kecil dari 0,05. hal ini 
menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap 
keputusan pembelian. Dari hasil tersebut menunjukan bahwa semakin 
baik kualitas layanan yang diberikan kariyan terhadap konsumen akan 
mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian di gerai matahari 
departemen store Makassar. 
Menurut Tjiptono dan Chandra pengetahuan karyawan merupakan 
indikator dari variabel kualitas layanan.74Hal tersebut menjukan bahwa 
kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati yang di berikan karyawan, 
telah menjadi pertimbangan bagi konsumen untuk melakuakan keputusan 
                                                             
74Antony Hartono Dkk, Pengaruh Kualitas Layanan,dan Lingkungan Fisik Terhadap 
Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi di De Mandailing 
Café Surabaya, AGORA, Vol. 7, No. 1 (2019) h. 1-6 (Di Akses 19 Oktober 2019). 
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pembelian. Karena dengan hal tersebut akan memberikan rasa nyaman 
konsumen untuk melakukan pembelian di toko tersebut. Hal ini 
mendukung pernyataan di atas.Penelelitian ini sejalan dengan penelitian 
yang dilakukan oleh Sarini Kodu (2013) dengan judul “Pngaruh Harga, 
Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian 
Mobil Toyota Avanza”.Hasil dalam peneliatian ini ialah kulitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 
pemelian Mobil Toyota Avanza. 
Kualitas layanan harus diberikan perusahaan secara semaksimal 
mungkin terhadap konsumen, guna untuk menimbulkan rasa nyaman 
konsumen berbelanja di toko tersebut. Jika konsumen telah merasa 
nyaman atas layanan yang diberikan oleh karyawan/pramuniaga maka 
kemungkinan besar konsumen akan berbelanja di toko tersebut. 
3. Pengaruh physical evidence terhadap keputusan pembelian di gerai 
matahari depatremen store Makassar 
Berdasarkan hasil pegolahan data pada tabel 4.19 diatas thitung 
sebesar 2,014degan tingkat signifikan 0,001 lebih kecil dari 0,05. Hal ini 
menunjukan bahwa physical evidence berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan pembelian. 
Setiadi menyatakan stimulus atau stimuli merupakan bentuk fisik, 
visual atau komunikasi verbal yanag dapat mempengaruhi individu.75Hal 
ini menjukan bahwa variabel physical evidence (bukti fisik) dapat 
                                                             
75  J. Nugroho Stiadi. Prilaku Konsumen: Konsep dan Implikasi Untuk Strategi dan 
Penelitian Pemasaran,(Jakarta: Kencana Prenada Media Grup, 2008), h. 45. 
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mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian, Dengan 
merangsang konsumen sehingga tertarik untuk melakukan 
pembelian.Peneletian ini mendukung penelitian Hendri Sukotjo dan 
Sumanto Radix A.(2010) dengan judul “Analisa Marketing Mix-7P 
(Produk, Price, Promotion, Place, Partisipant, Process, dan Physical 
Evidence) terhadapKeputusan Pembelian Produk Klinik Kecantikan 
Tetadi Surabaya”.  Hasil dalam penilitian ini menjukan physical evidence 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian . 
Physical evidence (bukti fisik) adalah penampilan atau tata letak 
dari perusahaaan atau toko.Oleh karena penampilan sebuah toko atau 
tempat usaha di desain semenarik mungkin untuk membuat konsumen 
tertarik saat melihat toko tersebut.Tata letak barang harus sesuai untuk 
memudahkan konsumen mencari barang yang di butuhkan.Dengan 
tampilan dan tata letak yang baik akan menarik konsumen untuk 
melakukan pembelian di toko tersebut. 
4. Pengaruh promosi terhadap keputusan pembelian di gerai matahari 
depatremen store Makassar 
Berdasarkan hasil pegolahan data pada tabel 4.19 diatas thitung 
sebesar 2,043 degan tingkat signifikan 0,003 lebih kecil dari 0,05. hal ini 
menunjukan bahwa promosi berpengaruh positif terhadap keputusan 
pembelian. Dari hasil tersebut menunjukan bahwa semakin baik promosi 
yang diberikan perusahaan terhadap konsumen akan mempengaruhi 
konsumen untuk melakukan pembelian. 
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Hal ini sejalan dengan pendapat Fandy Tjiptono Dalam Penelitian 
Nela Evealina Dkk, berpendapat promosi juga menjadi penentu 
keberhasilan perusahaaan dalam program pemasaran yang baik diperlukan 
suatu kerangka pengembangan strategi guna merumuskan strategi 
pemasaran yang efektif agar perusahaan dapat menembus pasar yang 
dituju sehingga bisa mencapai target penjualan yanag telah di 
tetapkan.76Jadi promosi sanggat penting untuk menujang keputusan 
pembelian.Penelitian ini sejalan dengan penelitian Herry Widagdo (2011) 
dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan dan Promosi Terhadap 
Keputusan Konsumen Membeli Komputer Pada PT.XYZ 
Palembang”.Hasil dalam peneliitan dinyatakan bahwa ada pengaruh yang 
positif dan signifikan antara promosi terhadap Keputusan Membeli 
komputer di PT. XYZ Palembang 
Perusahaan harus melakuakan promosi guna untuk mengenalkan 
produk atau menyampaikan sebuah informasi diskon atau informasi 
lainya. Dengan konsumen mengetahui produk dari perusahaan tersebuat 
atau di toko tersebut sedangmengadakan diskon, ini akan menarik 
konsumen untuk melakukan pembelian.Diera sekarang promosi menjadi 
lebih muda karena dengan hadirnya teknologi perusuhaan tidak perlulagi 
menghabiskan uang yang terlalu banyak untuk promosi. 
  
                                                             
76Nela Evealina Dkk, Pengaruh Citra Merek Kualitas Produk, Harga dan Promosi 
Terhadap Keputusan Pembelian Kartu Perdana Telkomflexi (Studi Kasus Pada Konsumen 
Telkomflexi Di Kecamatan Kota Kudus Kabupaten Kudus),Jurnal Of Social and Politic, hal 1-11, 
https://ejournal3.undip.ac.id/index.php/jiab/article/view/1636 (di akses pada 19 oktober 2019). 
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BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil dari analisis data yang telah dilakukan dan pembahasan 
yang telah diuraikan pada bab IV mengenai pengaruh kualitas layanan, 
physical evidence, promosi terhadap keputusan pembelian di gerai 
matahari departemen store Makassara. Maka kesimpulannya sebagai 
berikut: 
1. Kualitas layanan, physical evidence, promosi secara simultan berpengaruh 
terhadap keputusan pembelian. 
2. Kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan 
pembelian. 
3. Physical evidencememiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan 
pembelian.  
4. Promosimemiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 
B. Saran 
Penulis menyadari bahwa penelitian ini masih jauh dari kata 
sempurna.Oleh sebab itu penulis berharap kepada penelitian selanjutnya untuk 
lebih menyempurnakan hasil penelitian ini yang tentunya merujuk pada hasil 
penelitian yang sudah ada dengan harapan supaya penelitian yang dihasilkan 
dapat lebih baik dari sebelumnya. Melalui tahapan analisis dari penelitian ini 
maka dapat diberikan saran sebagai berikut: 
 
103 
 
 
 
1. Bagi Perusahaan: 
a. Mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan yang ada di gerai 
matahari departemen store untuk memberikan rasa puas konsumen 
berbelanja guna untuk memberikan kesan sehingg konsumen 
melakukan pembelian ulang. 
b. Meningkatkan physical evidenceseperti memperindah gerai semenarik 
mungkin untuk menarik konsumen berbelanja di gerai matahari 
departemen store Makassar. 
c. Menigkatkan promosi seperti memberikan diskon terhadap barang-
barang tertentu untuk menarik konsumen berbelanja di gerai matahari 
departemen store Makassar. 
2. Bagi peneliti diharapkan penelitian ini dapat dimanfaatkan dengan sebaik 
mungkin untuk rujukan penelitian selanjutnya yang berhubungan dengan 
pemasaran. 
3. Bagi peneliti lain yang ingin melakukan penelitian terhadap keputusan 
pembelian sebaiknya menggunakan variabel-variabel yang lain dan 
diharapkan menambah faktor-faktor yang memepengaruhi keputusan 
pembelian agar menambah keakuratan peneliti.
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Lampiran 1 
Assalamualaikumwarahmatullahi. Wr. Wb. 
Bapak/Ibu/Sdr/I yang sayahormati, sayamahasiswaUniversitas Islam 
Negeri (UIN) Alauddin Makassar sedangmelakukan penelitian di Matahari 
Departemen Store Kota Makassar.Penelitian yang 
sayalakukanberjudul“Pengaruh Kualitas Layanan, Physical Evidence Dan 
Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Di Gerai Matahari Deapartemen 
Store Makassar.Penelitianinimerupakanrancangandalampembuatanskripsi. 
 Saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/I untuk meluangkan waktu 
sejenak guna mengisi angket (kuesioner) ini. Saya berharapBapak/Ibu/Sdr/i 
menjawab denganleluasa,sesuaidenganapa yangBapak/Ibu/Sdr/i rasakan, 
lakukandanalami, bukanapa yangseharusnyaatau  yang  ideal.Bapak/Ibu/Sdr/i 
diharapkanmenjawabdenganjujurdanterbuka,  sebabtidakadajawaban  yang  benar 
atau  salah.  Sesuai dengan kodeetik penelitian, saya menjamin kerahasiaan semua 
data.KesediaanBapak/Ibu/Sdr/i mengisi angket ini adalah bantuan yang takternilai 
bagi saya.Akhirnya, sayasampaikanterimakasihataskerjasamanya. 
PetunjukPengisian 
Bapak/Ibu/Sdr/i Sesuai dengan yang Bapak/Ibu/Sdr/i ketahui, berilah 
penilaian terhadap diri anda sendiri dengan jujur dan apa adanya 
berdasarkanpertanyaan atau pernyataan dibawahinidengancara member tanda 
checklist (√) salahsatudari limakolom, denganketerangansebagaiberikut: 
SS : Sangat Setuju 
S : Setuju 
TS : Tidak Setuju 
STS : Sangat Tidak Setuju 
IdentitasResponden 
Nama   : 
  
Jenis Kelamin  : 
Umur   : 
Pekerjaan  : 
A. KUALITAS LAYANAN 
 
 
No. 
 
Pernyataan  
 
Tanggapan 
SS S TS STS 
1 Penampilan pramuniaga Gerai Matahari rapih dan bersih     
2 Suasana Gerai Matahari bersih dan nyaman     
3 Pramuniaga Gerai Matahari tidak membiarkan konsumen lama 
menunggu untuk mendapatkan informasi mengenai produk 
tertentu 
    
4 Pramuniaga Gerai Matahari trampil dalam melayani 
konsumen 
    
5 Pramuniaga Gerai Matahari mudah dihubungi oleh pelanggan     
 
B. Physical Evidence 
 
No. 
 
Pernyataan  
Tanggapan 
SS S TS STS 
1 Semua penataan produk di Gerai Matahari rapi dan tercantum 
harga 
    
2 Tampilan di Geari Matahari menarik     
3 Gerai Matahari menyediakan fasilitas tunggu yang nyaman     
 
C. PROMOSI 
 
 
No. 
 
Pernyataan  
Tanggapan 
SS S TS STS 
1 Promosi tertentu kadang diberikan oleh Matahari Departemen 
Store sesuai dengan ketentuan jam dan harinya 
    
2 Matahari Departemen Store memberikan berbagai diskon 
untuk berbagai produk 
    
3 Promosi yang dilakukan Gerai Matahari selalu menarik bagi 
konsumen 
    
4 
4 
Gerai Matahari Departement Store menawarkan kartu member 
(Matahari rewards) sebagai bentuk untuk menjalin hubungan 
dengan kosnsumen 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
D. KEPUTUSAN PEMBELIAN 
 
 
No. 
 
Pernyataan  
 
Tanggapan 
  SS S TS STS 
1 Saya membeli di Matahari Departemen Store karena kebiasaan     
2 Saya berbelanja di Matahari Departemen Store karena banyak 
tersedia berbagai macam  produk 
    
3 Saya memutuskan untuk berbelanja kembali di Matahari 
Departemen Store 
    
4 Saya akan menyarankan kepada teman dan keluarga untuk 
berbelanja di Matahari Departemen Store 
    
 
  
  
LAMPIRAN III 
UJI VALIDITAS DAN REALIBIITAS 
1. UJI VALIDITAS 
 
KUALITAS LAYANAN X1 
Correlations 
  
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 
TOTALX
1 
X1.1 Pearson 
Correlation 
1 .726** .682** .670** .426* .808** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .034 .000 
N 25 25 25 25 25 25 
X1.2 Pearson 
Correlation 
.726** 1 .551** .629** .466* .778** 
Sig. (2-tailed) .000  .004 .001 .019 .000 
N 25 25 25 25 25 25 
X1.3 Pearson 
Correlation 
.682** .551** 1 .735** .622** .866** 
Sig. (2-tailed) .000 .004  .000 .001 .000 
N 25 25 25 25 25 25 
X1.4 Pearson 
Correlation 
.670** .629** .735** 1 .753** .916** 
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000  .000 .000 
N 25 25 25 25 25 25 
X1.5 Pearson 
Correlation 
.426* .466* .622** .753** 1 .809** 
Sig. (2-tailed) .034 .019 .001 .000  .000 
N 25 25 25 25 25 25 
TOTALX
1 
Pearson 
Correlation 
.808** .778** .866** .916** .809** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 25 25 25 25 25 25 
  
Correlations 
  
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 
TOTALX
1 
X1.1 Pearson 
Correlation 
1 .726** .682** .670** .426* .808** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .034 .000 
N 25 25 25 25 25 25 
X1.2 Pearson 
Correlation 
.726** 1 .551** .629** .466* .778** 
Sig. (2-tailed) .000  .004 .001 .019 .000 
N 25 25 25 25 25 25 
X1.3 Pearson 
Correlation 
.682** .551** 1 .735** .622** .866** 
Sig. (2-tailed) .000 .004  .000 .001 .000 
N 25 25 25 25 25 25 
X1.4 Pearson 
Correlation 
.670** .629** .735** 1 .753** .916** 
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000  .000 .000 
N 25 25 25 25 25 25 
X1.5 Pearson 
Correlation 
.426* .466* .622** .753** 1 .809** 
Sig. (2-tailed) .034 .019 .001 .000  .000 
N 25 25 25 25 25 25 
TOTALX
1 
Pearson 
Correlation 
.808** .778** .866** .916** .809** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 25 25 25 25 25 25 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).    
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).    
 
 
 
 
  
PHYSICAL EVIDENCE X2 
 
Correlations 
  
X2.1 X2.2 X2.3 
TOTALX
2 
X2.1 Pearson 
Correlation 
1 .691** .172 .859** 
Sig. (2-tailed)  .000 .411 .000 
N 25 25 25 25 
X2.2 Pearson 
Correlation 
.691** 1 .000 .760** 
Sig. (2-tailed) .000  1.000 .000 
N 25 25 25 25 
X2.3 Pearson 
Correlation 
.172 .000 1 .554** 
Sig. (2-tailed) .411 1.000  .004 
N 25 25 25 25 
TOTALX
2 
Pearson 
Correlation 
.859** .760** .554** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .004  
N 25 25 25 25 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  
 
PROMOSI  X3 
Correlations 
  
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 
TOTALX
3 
X3.1 Pearson 
Correlation 
1 .760** .672** .534** .807** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .006 .000 
N 25 25 25 25 25 
X3.2 Pearson 
Correlation 
.760** 1 .934** .768** .971** 
  
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 
N 25 25 25 25 25 
X3.3 Pearson 
Correlation 
.672** .934** 1 .704** .934** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 
N 25 25 25 25 25 
X3.4 Pearson 
Correlation 
.534** .768** .704** 1 .854** 
Sig. (2-tailed) .006 .000 .000  .000 
N 25 25 25 25 25 
TOTALX
3 
Pearson 
Correlation 
.807** .971** .934** .854** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 25 25 25 25 25 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).   
 
KEPUTUSAN PEMBELIAN Y 
 
Correlations 
  
Y1 Y2 Y3 Y4 
TOTAL
Y 
Y1 Pearson 
Correlation 
1 .646** .691** .485* .564** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .014 .003 
N 25 25 25 25 25 
Y2 Pearson 
Correlation 
.646** 1 .830** .798** .662** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 
N 25 25 25 25 25 
Y3 Pearson 
Correlation 
.691** .830** 1 .626** .654** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .001 .000 
N 25 25 25 25 25 
  
Y4 Pearson 
Correlation 
.485* .798** .626** 1 .666** 
Sig. (2-tailed) .014 .000 .001  .000 
N 25 25 25 25 25 
TOTAL
Y 
Pearson 
Correlation 
.564** .662** .654** .666** 1 
Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 .000  
N 25 25 25 25 25 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).   
 
2. UJI REALBILITAS 
Variabel Cronbach’s Alpha N Of Items 
Kualitas Layanan(X1) 0,793 5 
Physical Evidence (X2) 0,658 3 
Promosi (X3) 0,754 4 
Keputusan pembelian (Y) 0,772 4 
 
LAMPIRAN V 
UJI ASUMSI KLASI 
1. UJI NORMALITAS 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parametersa,b 
Mean .0000000 
Std. Deviation 2.17431465 
Most Extreme Differences 
Absolute .097 
Positive .068 
Negative -.097 
Kolmogorov-Smirnov Z .971 
Asymp. Sig. (2-tailed) .302 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
 
  
2. UJI MULTIKOLINEARITAS 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardi
zed 
Coefficien
ts 
T Sig. Collinearity Statistics 
B Std. 
Error 
Beta Tolera
nce 
VIF 
1 
(Constant) -.096 1.382  -.070 .945   
kualitas 
layanan 
.164 .091 .180 1.803 .075 .419 2.389 
physical 
evidence 
.465 .140 .323 3.325 .001 .443 2.255 
Promosi .422 .108 .366 3.911 .000 .479 2.088 
a. Dependent Variable: keputusan pembelian 
3. Uji Autokorelasi 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Durbin-Watson 
1 .719a .517 .502 2.15834 1.758 
a. Predictors: (Constant), promosi, physical evidence, kualitas layyanan 
b. Dependent Variable: keputusan pembelian 
 
4. UJI HETEROKEDASTISITAS 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 6.035 1.841  3.279 .001 
kualitas layanan -.075 .072 -.122 -1.036 .303 
physical evidence -.312 .142 -.242 -2.203 .030 
promosi .102 .081 .142 1.258 .211 
a. Dependent Variable: RES2 
 
 
 
 
 
 
  
LAMPIRAN VI 
UJI ANALISIS BERGANDA 
Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 3.428 2.526  1.357 .178 
kualitas layyanan .228 .098 .275 2.327 .022 
physical evidence .317 .188 .321 1.684 .095 
Promosi .258 .126 .276 2.043 .044 
a. Dependent Variable: keputusan pembelian 
 
LAMPIRAN VII 
UJI KOEFESIEN DETERMINASI  (R2) 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 
1 .719a .517 .502 2.15834 
a. Predictors: (Constant), PROMOSI, KUALITAS LAYANAN, PHYSICAL EVIDENCE 
 
LAMPIRAN VIII 
UJI HIPOTESIS 
1. UJI F (UJI SIMULTAN) 
ANOVAa 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 478.949 3 159.650 34.271 .000b 
Residual 447.211 96 4.658   
Total 926.160 99    
a. Dependent Variable: keputusan pembelian 
b. Predictors: (Constant), promosi, kualitas layanan, physical evidence 
 
  
2. UJI T (UJI PERSIAL) 
Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 3.428 2.526  1.357 .452 
kualitas layanan .228 .098 .275 2.327 .002 
physical evidence .317 .188 .321 2.014 .001 
Promosi .258 .126 .276 2.043 .003 
a. Dependent Variable: keputusan pembelian 
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